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Dalam rangka meningkatkan kinerja organisasi, keselarasan tujuan 
organisasi dan individu dalam organisasi adalah penting. Balance scorecard 
merupakan salah satu ukuran kinerja alternatif yang bertujuan untuk 
menggabungkan kinerja keuangan dan nonkeuangan.  
Dengan melihat kondisi yang ada Penelitian ini bertujuan untuk 
memaparkan rancangan penilaian kinerja pada institusi kesehatan dengan 
menggunkan pendekatan Balance Scorecard dan untuk menganalisi perspektif 
ekonomi Islam yang ada di Balance Scorecard di Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame. 
Objek penelitian ini adalah Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus. 
Pengumpulan data penelitian dilakukan dengan wawancara. Analisis dilakukan 
dengan membandingkan pelaksanaan manajemen Puskesmas pada Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame cdengan teori mengenai Balance Scorecard untuk 
menentukan sasaran strategis dan indikator kinerja yang relevan dalam rancangan 
penilaian kinerja Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame dengan menggunakan 
pendekatan Balance Scorecard.  
Berdasarkan Hasil penelitian, perancangan penerapan Balance Scorecard 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame menunjukan bahwa 1) perspektif 
pelanggan menghasilkan 3 sasaran strategis yaitu tingkat pencapaian, indeks 
kepuasan masyarakat, dan derajat kesehatan masyarakat. 2) perspektif keuangan 
menghasilkan 3 sasaran strategis yaitu penggunaan dana secara efisien, 
penggunaan anggaran secara efektif, dan penyetoran pendapatan secara tepat 
waktu, 3) perspektif proses bisnis internal menghasilkan 3 sasaran strategis yaitu 
memahami pelanggan, proses operasi, dan kemitraan. 4) proses pertumbuhan dan 
pembelajaran menghasilkan 2 sasaran strategis memenuhi kebutuhan dan 
pelatihan sumber daya manusia. 
Sedangkan perspektif ekonomi Islam tentang empat perspektif dalam 
Balance Scorecard adalah 1) perspektif pelanggan: institusi kesehatan harus 
berlaku jujur dalam menyampaikan informasi sehingga mendapatkan kepercayaan 
dari pelanggan dan kepuasan pelanggan telah tercapai. 2) perspektif keuangan: 
didalam mengungkapkan informasi keuangan haruslah jujur, transparansi dan 
dapat dipertanggungjawabkan. 3) perspektif proses bisnis internal: islam sangat 
menganjurkan umatnya untuk selalu melakukan inovasi dan setiap orang 
diwajibkan untuk berlaku jujur dalam menyampaikaan informasi yang 
dimanfaatkan. 4) prspektif pembelajaran dan pertumbuhan: sumber daya manusia 
yang ada di Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame  harus bersikap profesional 
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A. Penegasan Judul 
Sebagai kerangka awal guna mendapatkan gambaran yang jelas dalam 
memahami proposal skripsi ini, maka perlu adanya uraian terhadap penegasan 
arti dan makna dari istilah yag terkait dengan judul proposal skripsi ini, 
dengan penegasan judul tersebut diharapkan tidak terjadi kesalahpahaman 
tentang skripsi ini, penulis akan secara singkat menguraikan beberapa istilah 
dari judul skripsi ini. Adapun judul skripsi ini adalah PERANCANGAN 
PENERAPAN BALANCE SCORECARD SEBAGAI ALAT UKUR 
KINERJA PADA INSTITUSI KESEHATAN DALAM PERSPEKTIF 
EKONOMI ISLAM (Studi pada Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame Bandar Lampung. Maka penulis menjelaskan istilah-istilah yang 
terkandung dalam judul skripsi ini, antara lain: 
1. Balance Scorecard 
Balance scorecard merupakan suatu metode penilaian kinerja 
perusahaan dengan mempertimbangkan empat perspektif untuk 
mengukur kinerja perusahaan yaitu: perspektif keuangan, pelanggan, 
proses bisnis internal serta proses pembelajaran dan pertumbuhan.
1
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2. Alat ukur adalah alat yang digunakan untuk mengukur benda atau 
kejadian tersebut.
2
 Alat ukur yang dimaksud disini adalah Balance 
Scorecard.  
3. Kinerja  
Kinerja adalah apa yang dapat dikerjakan oleh seorang sesuai dengan 
tugas dan fungsinya.
3
  Dapat dirumuskan bahwa kinerja adalah hasil 
kerja seseorang karyawan. Dengan demikian kinerja seorang karyawan 
dapat diukur dari hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh kegiatan 
operasional dalam memanfaatkan sumber-sumber daya yang dimiliki. 
4. Perspektif adalah sudut pandang, pandangan.4 
5. Ekonomi Islam 
Ekonomi Islam adalah suatu cabang ilmu pengetahuan yang berupaya 
untuk memandang, menganalisis dan akhirnya menyelesaikan 
permasalahan-permasalahan ekonomi dengan cara-cara yang 
Islami.
5
yang dimaksud dengan cara-cara Islami adalah cara-cara yang 
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3Soekidjo Notoatmojo,Pengembangan sumber Daya Manusia, (Jakarta: Rineka Cipta, 
2009), hlm. 124. 
4
Departemen Pendidikan Nasional, Op. Cit., hlm. 1062 
5Munrokmin Misanam, Priyonggo Suseno, dan M.Bhekti Hendrieanto. Ekonomi Islam, 
(Jakarta: Pusat Pengkajian dan Pengembangan Ekonomi Islam (P3EI) Universitas Islam 





B. Alasan Memilih Judul 
Adapun alasan memilih judul skripsi ini adalah sebagai berikut: 
1. Alasan Subjektif 
Dewasa ini, banyaknya bermunculan institusi kesehatan yang 
menyebabkan persaingan antar institusi kesehatan tersebut untuk menarik 
pelanggan. Dimana kecendrungan pelanggan dalam memilih kualitas 
kesehatan dalam institusi kesehatan tersebut,, hal inilah yang 
menimbulkan persaingan antar institusi kesehatan untuk menarik 
pelanggan. Untuk menarik pelanggan dalam intitusi kesehatan pada 
Puskesmas harus mampu bersaing dengan cara meningkatkan kualitas  dan 
tidak mengabaikan kebutuhan dan keinginan pelanggan yaitu pasien. 
Dewasa ini pengukuran kinerja secara financial tidaklah cukup 
mencerminkan kinerja organisasi sesungguhnya, sehinggan dikembangkan 
suatu konsep Balance Scorecard.Konsep Balance Scorecard yang 
diterapkan dalam institusi kesehatan berfokus mengukur suatu organisasi 
dari empat perspetif yaitu: perspektif financial, perspektif pelanggan, 
perspektif proses bisnis internal, perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
Konsep Balance Scorecard pada dasarnya merupakan penerjemahan 
stretegi dan tujuan yang ingin dicapai oleh suatu institusi dalam jangka 
panjang, yang kemudian diukur dan dimonitor secara berkelanjutan. 
Kinerja yang baik adalah kinerja yang mampu menjalankan tugasnya 





jawab yang dapat dipercaya dalam jabatannya, dan setiap pekerja harus 
mempunyai keyakinan atas  dirinya untuk mengerjakan pekerjaan secara 
optimal. Dalam penelitian ini penulis akan mencoba melakukan 
perancangan BSC tersebut dilihat dalam perspektif ekonomi Islam Pada 
Puskesmas Permata Bandar Lampung. Dengan demikian perancangan 
penerapan Balance Scorecard menjadi suatu yang patut untuk 
dipertimbangkan dan dapat melengkapi pengukuran kinerja yang ada 
dalam Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. 
2. Alasan Objektif 
Penulis optimis bahwa penelitian ini dapat diselesaikan. Hal 
tersebut didukung dengan data-data yang dibutuhkan dalam penulisan 
skripsi ini, serta keberadaan Puskesmas Rawat Inap Permata. Selain itu 
judul yang diajukan sesuai dengan jurusan yang penulis ambil di Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Raden Intan Lampung. 
C. Latar Belakang Masalah 
Dimasa kini dan Organisasi dituntut untuk saling berkopetisi, tidak hanya 
mempertahankan kelangsungan hidupnya tetapi organisasi juga harus unggul 
secara berkelanjutan, tak terkecuali organisasi sektor publik yang bertugas 
melayani masyarakat. Untuk itu organisasi sektor publik harus menetapkan 
indikator-indikator dan target pengukuran kinerja yang berorientasi kepada 
masyarakat. Pengukuran kinerja pada organiasi publik  dapat meningkatkan 
pertanggungjawaban dan memperbaiki proses pengambilan keputusan. 





lain adalah organisasi kegamaan, rumah sakit, pemerintah perlindungan atau 
suaka alam, dan pendidikan.
6
 
Dewasa ini, mengalami persaingan yang semakin ketat. Dalam 
menghadapi persaingan yang ketat  seperti saat ini, suatu organisasi harus 
mempertahankan aset-aset yang dimilikinya agar mampu menghadapi 
persaingan itu. Salah satu aset yang tak luput menjadi perhatian adalah sumber 
daya manusia dalam suatu organisasi. Manusia menjadi aset yang unik, karena 
merupakan satu-satunya aset yang bernyawa, sehingga diperlukan treatment 
khusus untuk menjaga loyalitasnya kepada organisasi. 
Salah satu unsur yang cukup menentukan dalam upaya manajemen sumber 
daya manusia pada suatu organisasi adalah manusianya. 
7
Manusia merupakan 
mahluk ciptaan Allah SWT yang paling sempurna dibandingkan dengan 
mahluk ciptaan Allah SWT yang lainnya. Karakteristik dan juga  potensi 
manusia banyak dituliskan dalam Al-Qur’an. 
Sumber daya manusia merupakan kekuatan terbesar dalam pengolahan 
seluruh sumber daya yang ada di muka bumi. Manusia diciptakan oleh Allah 
SWT sebagai khalifah di bumi untuk mengelola bumi dan sumber daya yang 
ada di dalamnya demi kesejahteraan manusia sendiri, makhluk dan seluruh 
alam semesta, karena pada dasarnya seluruh ciptaan Allah yang ada di muka 
 bumi ini sengaja diciptakan oleh Allah untuk kemaslahatan umat manusia. 
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Vivi Febrian, Evaluasi Kinerja Fakultas Teknologi Industri Universitas Atmajaya 
Yogyakarta Dengan Pendekatan Balance Scorecard, Skripsi Fakultas Ekonomi Universitas Atma 
Jaya Yogyakarta, 2011, hlm. 2 
7Azhar Arsyad, Pokok-Pokok Manajemen: Pengetahuan Praktis Bagi Pimpinan dan 





Hal ini sangat jelas ditegaskan oleh Allah dalam Al-Quran surat Al-Jatsiyah 
ayat 13: 
                                   
       
Artinya: “Dan Dia telah menundukkan untukmu apa yang di langit dan 
apa yang di bumi semuanya, (sebagai rahmat) daripada-Nya. 
Sesungguhnya pada yang demikian itu benar-benar terdapat tanda-tanda 
(kekuasaan Allah) bagi kaum  yang berfikir.” 
 
Oleh karena itu sumber daya yang ada ini harus dikelola dengan benar 
karena merupakan amanah yang diemban manusia yang akan dimintai 
pertanggungjawabannya di akhirat kelak. Untuk mendapatkan pengelolaan 
yang baik, manusia dituntut untuk menguasai ilmu pengetahuan. 
Seperti firman Allah SWT, Surat Al An’am ayat 165. 
                               
                       
Artinya :“Dan Dia lah yang menjadikan kamu penguasa-penguasa di bumi 
dan Dia meninggikan sebahagian kamu atas sebahagian (yang lain) 
beberapa derajat, untuk mengujimu tentang apa yang diberikan-Nya 
kepadamu. Sesungguhnya Tuhanmu Amat cepat siksaan-Nya dan 
Sesungguhnya Dia Maha Pengampun lagi Maha Penyayang” 
Allah telah menganjurkan manusia untuk menuntut ilmu seluas-luasnya 
tanpa batas dalam rangka membuktikan ke-Mahakuasaan Allah SWT. Dan 






Sumber daya manusia merupakan modal dan kekayaan yang terpenting 
dari setiap kegiatan manusia. Manusia sebagai unsur tepenting mutlak 
dianalisis dan dikembangkan. Waktu,  tenaga, dan kemampuannya benar-
benar dapat dimanfaatkan secara optimal bagi kepentingan organisasi, 
maupun bagi kepentingan individu. 
8
 
Kinerja merupakan hasil kerja itu sendiri (outcomes of work), karena hasil 
kerja memberikan keterkaitan yang kuat terhadap tujuan-tujuan, strategi 
organisasi, kepuasan pelanggan, dan kontribusi ekonomi,  Kinerja dalam 
suatu periode tertentu dapat dijadikan pedoman untuk mengukur tingkat 
keberhasilan organisasi. Oleh karena itu, sistem kinerja yang sesuai dan 
cocok untuk organisasi sangat diperlukan agar suatu organisasi mampu 
bersaing dan berkembang. 
Penilaian kinerja yaitu bertujuan untuk memperbaiki pelaksanaan 
pekerjaan para pekerja, dengan memberikan bantuan agar setiap pekerja 
mewujudkan dan mempergunakan potensi yang dimilikinya secara maksimal 
dalam melaksanakan misi organisasi atau perusahaan melalui pelaksanaan 
pekerjaan masing-masing.
9
 Penilaian atau pengukuran kinerja merupakan 
salah satu faktor yang penting dalam perusahaan atau organisasi. Selain 
digunakan untuk menilai keberhasilan perusahaan, penilaian kinerja juga 
dapat diguanakan sebagai dasar untuk menentukan sistem imbalan dalam 
perusahaan, pihak manajemen juga dapat menggunakan pengukuran kinerja 
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perusahaan sebagai alat untuk mengevaluasi prestasi pada periode yang lalu. 
Penilaian kinerja perusahaan adalah suatu alat manajemen yang penting. Di 
dalam menghadapi persaingan di pasar global, perusahaan harus terpacu 
untuk meningkatkan kinerjanya secara terus menerus. Adanya suatu 
pengukuran, kondisi proses bisnis perusahaan dapat diketahui. 
Hubungan manajemen dengan sumber daya manusia, merupakan proses 
usaha pencapaian tujuan melalui kerja sama dengan orang lain. Hal tersebut 
menunjukan pemanfaatan daya yang bersumber dari orang lain untuk 
mencapai sebuah tujuan dalam perusahaan. 
Berdasarkan gambaran secara singkat diatas dapat disimpulkan bahwa 
individu mempunyai peranan penting dalam memainkan perilaku kehidupan 
manusia. Dalam ilmu ekonomi, hal tersebut lebih dikenal dengan istilah 
manajemen sumber daya manusia (SDM). 
Manajemen sumber daya manusia (SDM) merupakan salah satu faktor 
yang menjadi kunci untuk mendapatkan kinerja terbaik, karena menangani 
keterampilan dan keahlian, manajemen SDM juga memiliki kewajiban 
membangun perilaku kondusif seorang karyawan untuk mendapatkan kinerja 
terbaik.
10
Hal tersebut didasarkan pada pengaplikasian ilmu kebijakan 
manajemen sumber daya manusia untuk mengkaji berbagai faktor perilaku 
organisasional terhadap kinerja yang disebut dengan ilmu perilaku 
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organisasional.Karyawan adalah pekerja yang bekerja pada orang lain dengan 
menerima upah atau gaji baik berupa uang maupun barang.
11
 
Untuk mengukur keberhasilan suatu perusahaan/ organisasi secara 
profesional, sangat ditentukan oleh alat ukur yang digunakan. Dalam 
menghadapi lingkungan bisnis yang semakin kompleks seperti saat ini, 
pengukuran kinerja yang hanya berdasar pada tolak ukur keuangan sudah 
tidak lagi mamadai dikarenakan memiliki banyak kelemahan, antara lain: 
1. Pemakaian kinerja keuangan sebagai satu-satunya penentu kinerja 
perusahaan bisa mendorong manajer untuk mengambil tindakan jangka 
pendek dengan mengorbankan kepentingan jangka panjang. 
2. Diabaikannya aspek pengukuran  non-finansial (intangible aset) pada 
umumnya baik dalam sumber internal maupun eksternal. 
3. Kinerja keuangan hanya bertumpu pada kinerja masa lalu dan kurang 
mampu sepenuhnya untuk menuntun perusahaan  kearah tujuan 
perusahaan/ organisasi. 
Untuk memncapai keberhasilan kompetitif, perusahaan harus mampu 
memobilisasi  dan mengeksploitasi aset tak berwujudnya. Hal ini dikarenakan 
aset tak berwujud memungkinkan perusahaan untuk: 
1. Membangun hubungan yang baik dengan konsumen yang akan memelihara 
kesetiaan dari konsumen yang ada dan memungkinkan segmen konsumen 
dan area pasar yang baru dapat dilayani dengan efektif dan efesien. 
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2. Memperkenalkan produk dan jasa inovatif yang diinginkan oleh target 
segmen konsumen. 
3. Memproduksi produk dan jasa yang berkualitas tinggi pada tingkat biaya 
yang rendah dan dengan waktu tunggu yang singkat. 
4. Mengerahkan kemampuan dan motivasi karyawan untuk melakukan 




Terkait dengan hal itu dalam Islam pun ditegaskan bahwa untuk sebuah 
perusahaan/ organisasi yang unggul, perusahaan harus mampu mengelola 
sumber daya yang ada yang merupakan aktiva tidak berwujud. Pengelolaan 
sumber daya yang ada sebagai aktiva tidak berwujud perusahaan dapat melalui 
manajemen sumber daya insani dengan pembinaan SDM yang handal 
dilingkungan perusahaan melalui pelatihan ( training ). Islam memandang 
bahwa ilmu merupakan dasar penentuan martabat dan derajat seseorang dalam 
kehidupan. Allah memerintahkan kepada Rasul-Nya untuk senantiasa meminta 
tambahan ilmu. Dengan bertambahnya ilmu, akan meningkatkan kemampuan 




Begitupun dalam membangun hubungan baik dengan konsumen yang akan 
memelihara kesetiaan dari konsumen. Dalam perspektif ekonomi Islam 
operasional perusahaan dipandang sebagai aktivitas kerja kelompok untuk 
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mencapai apa yang menjadi visi dan misinya. Oleh karena itu, kepercayaan 
merupakan salah satu aspek integritas yang harus dimiliki setiap insan 
perusahaan. 
Dengan demikian untuk meningkatkan mutu informasi dalam proses 
perumusan dan implementasi strategi, diperlukan sistem informasi keuangan 
maupun non-keuangan. Untuk mencapai hai itu Kaplan dan Norton telah 
merancang suatu sistem pengukuran komprehensif yang belakangan ini dikenal 
dengan sebutan Balance Scorecard. Balance Scorecard merupakan kerangka 
kerja baru untuk mengintegrasikan ukuran yang diperoleh dari strategi. 
Balance Scorecard memiliki keistimewaan dalam hal cakupan pengukurannya 
yang cukup komprehensif karena selain tetap mempertahankan ukuran 
keuangan dari kinerja sebelumnya, Balance Scorecard memperkenalkan 
ukuran tambahan yang meliputi konsumen, proses bisnis internal, serta 
pembelajaran dan pertumbuhan. 
Balance Scorecard merupakan konsep manajemen yang diperkenalkan 
Robert Kaplan tahun 1992, sebagai perkembangan dari konsep pengukuran 
kinerja ( performance measurement ) yang mengukur perusahaan dalam 
menerjemahkan visi dan misi serta strategi perusahaan dengan 
mempertahankan keseimbangan antara sisi keuangan dan nonkeuangan, antara 
jangka pendek dan jangka panjang, serta melibatkan faktor internal dan 





perspektif pelanggan, perspektif internal proses bisnis, serta perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan. 
14
 
Balance Scorecard (BSC) yang merupakan konsep pengukuran yang 
diturunkan secara langsung dari strategi bisnis perusahaan perlu terus dipantau, 
karena akan mengarahkan karyawan terhadap faktor-faktor sukses untuk 
membangun kesuksesan dalam perusahaan. Konsep Balance Scorecard 
berkembang sejalan dengan perkembangan implementasi konsep tersebut.  
Kaplan dan Norton menyatakan bahwa Balance Scorecard terdiri dari 
kartu skor (Scorecard) dan berimbang (Balance). 
15
Kartu skor adalah kartu 
yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang. Kartu skor juga 
dapat digunakan untuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan oleh 
personel dimasa depan. Kata berimbang dimaksudkan untuk menunjukan 
bahwa kinerja personel diukur secara berimbang dari dua aspek: keuangan dan 
non-keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, intern dan ekstern. 
16
 Oleh 
sebab itu, personel harus mempertimbangkan keseimbangan dalam semua 
aspek tersebut jika kartu skor digunakan untuk merencanakan skor yang 
hendak diwujudkan perusahaan di masa depan.  
Puskesmas adalah suatu kesatuan organisasi kesehatan fungsional yang 
merupakan pusat  pengembangan kesehatan masyarakat yang juga membina 
peran serta masyarakat disamping memberikan pelayanan secara menyeluruh 
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dan terpadu kepada masyarakat diwilayah kerjanya dalam bentuk kegiatan 
pokok.
17
 Dalam kegiatan operasionalnya, Puskesmas merupakan badan yang 
tidak mengutamakan keuntungan sehingga harus mengutamakan prinsip 
efisiensi anggaran dan produktivitas yang optimal. Walaupun Puskesmas 
merupakan Badan Layanan Umum yang bersifat non-profit oriented, tetapi 
harus mengutamakan efektivitas dan efisiensi anggaran karena sebagian besar 
pengeluaran puskesmas masih didanai dari APBD. Oleh karena itu, perlu 
adanya suatu pengukuran kinerja yang mencakup semua aspek. Balance 
Scorecard merupakan pilihan tepat untuk melakukan pengukuran kinerja baik 
dari aspek keuangan maupun non keuangan. 
Mula-mula BSC digunakan untuk memperbaiki sistem pengukuran kinerja 
eksekutif. Awal penggunaannya kinerja eksekutif diukur hanya dari segi 
keuangan. Kemudian berkembang menjadi luas yaitu empat perspektif, yang 
kemudian digunakan untuk mengukur kinerja organisasi secara utuh. Empat 
perspektif tersebut yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta 
pembelajaran dan pertumbuhan. Hal lain yang terkait adalah retensi pekerja, 
dimana hal ini merupakan kemampuan untuk mempertahankan pekerja terbaik 
dalam perusahaan. Di mana kita mengetahui pekerja merupakan investasi 
jangka panjang bagi perusahaan. Balance Scorecard memperlihatkan kepada 
setiap karyawan apa yang dilakukan perusahaan untuk mrncapai keinginan 
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para pemegang saham dan konsumen karena untuk mencapai tujuan tersebut 
dibutuhkan kinerja karyawan yang baik.
18
  
Puskesmas sebagai salah satu penyelenggara pelayanan kesehatan telah 
mengalami kemajuan, dimana salah satunya dapat dilihat dari jumlah 
Puskesmas yang semakin bertambah di sekitar kota bandar lampung. Salah satu 
dari Puskesmas yang ada di Bandar Lampung adalah Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame Bandar Lampung. 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame Bandar Lampung sudah 
memiliki sarana peralatan kesehatan yang cukup memadai untuk pelayanan 
masyarakat perkotaan. Dan jika dilihat dari sumber daya manusiannya jumlah 
dan jenis tenaga yang ada di Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
berdasarkan jumlah dan jenisnya sebagian besar sudah cukup baik. Namun jika 
dilihat dari 4 perspektif dalam Balance Scorecard, Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame mempunyai beberapa kelemahan yaitu: proses pelayanan 
yang belum maksimal, pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan,  
pelayanan sistem informasi yang lambat serta lingkungan kerja yang kurang 
memuaskan. 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame juga memiliki kondisi-kondisi 
yang mendukung diterapkannya Balance Scorecardantara lain: (1) visi dn misi 
yang jelas dan mudah dipahami, (2) struktur organisasi yang terbagi dalam 
kelompok-kelompok fungsional dan komunikasi yang efektif antar individu 
dalam organiasasi, (3) kualitas sumber daya manusia di Puskesmas Rawat Inap 
                                                             





Permata Sukarame yang cukup memadai. Hal ini dikarenakan Balance 
Scorecard pernah diterapkan pada Instiusi kesehatan lainnya dalam 
beberapapenelitian sebelumnya diantaranya adalah: 
Penelitian yang pernah dilakukan oleh Febriana pada tahun 2012 yang 
meneliti tentang kinerja Puskesmas Pahandut Kota Palangkaraya dengan 
Analisis Dasar Aspek Balance Scorecard. Tujuan penelitian tersebut untuk 
menganalisis kinerja Puskesmas Pahandut ditinjau dari aspek-aspek Balance 
Scorecrad, yang meliputi perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 
bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Metode 
penelitian ini menggunakan kuantitatif deskripsi. Hasil penelitian untuk 
perspektif pelanggan dinilai memuaskan untuk pelayanan yang diterima 
dengan yang diharapkan, perspektif masih dinilai kurang efektif karena 
angggaran habis untuk belanja pegawai dan setiap tahun anggaran untuk 
Puskesmas pahandut menurun, perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 
dinilai cukup memuaskan karena pegawai banyak yang merasa kurang 
menjiwai pekerjaan yang ada dan perspektif proses bisnis internal organisasi 
dinilai cukup memuaskan karena kurangnya fasilitas sarana dan prasarana yang 
mendukung. 
Julia melakukan penelitian pada tahun 2014 engan judul “ Analisis Kinerja 
Rumah Sakit dengan Pendekatan Balance Scorecrad”. Objek penelitiannya 
adalah Rumah Sakit Bhayangkara Bengkulu. Data diperoleh melalui kuisioner 
dan data skunder Rumah Sakit Bhayangkara Bengkulu. Pengukuran kinerja 





pelanggan dilihat akuisisi pelanggan, retensi pelanggan, kepuasan pelanggan, 
dan probitabilitas pelanggan, perspektif proses bisnis internal dilihat dari 
inovasi dan proses operasi. Sedangkan untuk perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran dilihat dari retensi karyawan, kepuasan karyawan, dan pelatihan 
karyawan. Dari hasil penelitian dengan menggunakan konsep Balance 
Scorecrad, dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat beberapa variasi 
pencapain hasil. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dianggap cukup, 
sedangkan untuk tiga perspektif lainnya dianggap sudah baik. Maka Balance 
Scorecard cocok untuk diterapkan pada Rumah Sakit Bhayangkara Bengkulu. 
Dan yang trakhir, penelitian yang dilakukan oleh Pramadhany pada tahun 
2010, melakukan penelitian tentang Penerapan Balance Scorecard sebagai 
Tolak Ukur Pengukuran Kinerja ( Studi Kasus RSUD Tugurejo Semarang). 
Penelitian dilakukan dengan pengambilan data selama tiga tahu, menggunakan 
analisi komparatif dimana peneliti melakukan evaluasi kinerja Rumah Sakit 
anatar periode kemudian membandingkan dengan target yang sebelumnya 
telah ditetapkan dan kemudian diberi skor sesuai dengan  kriteria. Data 
diperoleh dari studi pustaka, data skunder Rumah Sakit Umum Daerah 
Tugurejo Semarang. Pengukuran kinerja keuangan dilihat dari pencapaian 
pendapatan dan perubahan biaya, perspektif pelanggan dilihat dari akuisisi 
pelanggan, retensi pelanggan, serta kepuasan pelanggan, untuk perspektif 
proses bisnis internal menggunakan jumlah penangan keluhan, peningkatan 
pendapatan, serta waktu respon, sedangkan untuk perspektif petumbuhan dan 





penelitian dengan menggunakan konsep Balance Scorecrad , kesimpulanya 
adalah bahwa terdapat   beberapa   variasi   pencapaian   hasil. Perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran masih dianggap kurang, sedangkan untuk tiga 
perspektif lainnya dianggap sudah cukup baik. Maka Balanced Scorecard 
cocok untuk diterapkan pada RSUD Tugurejo Semarang karena Balanced 
Scorecard dapat memberikan gambaran yang lebih tersturktur dan menyeluruh  
dibandingkan  dengan  sistem  tradisional  yang  masih  digunakan sampai saat 
ini. 
Dengan melihat perkembangan Balance Scorecrad yang semakin banyak 
di gunakan oleh organisasi baik organisasi laba maupun organisasi non laba 
yang mengukur kinerja organisasinya tidak hanya dalam aspek keuangan saja 
melainkan juga dari aspek nonkeuangan. Dengan demikian, konse Balance 
Scorecard lebih efektif jika diterapkan pada organisasi nonlaba salah satunya 
yaitu Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame.  
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian yang terurai pada latar belakang penelitian, penelitian 
ini merumuskan masalah mengenai pengukuran kinerja perusahaan dengan 
konsep Balance Scorecard. Berikut rumusan masalah penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Bagaimana perancangan Balance Scorecad Puskesmas Rawat Inap Permata 





2. Bagaimana perspektif ekonomi Islam dalam memandang keempat perspektif 
Balance Scorecard? 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adalah untuk mengetahui 
pengukuran kinerja perusahaan melalui metode Balance Scorecard. 
Berikut uraian tujuan penelitian ini. 
a. Mengetahui perancangan Balanced Scorecard Puskesmas Permata 
Bandar Lampung sebagai alat ukur kinerja institusi kesehatan. 
b. Untuk menganalisis perspektif ekonomi Islam dalam keempat 
perspektif yang ada di Balance ScorecardPuskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Bagi Penulis, sebagai sarana untuk memperluas wawasan serta 
menambah referensi mengenai pengukuran kinerja dengan metode 
Balance Scorecard. 
b. Bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis khususnya Mahasiswa 
Jurusan ekonomi islam, penelitian ini bermanfaat sebagai bahan 
referensi penelitian selanjutnya dan pembanding untuk menambah ilmu 
pengetahuan yang berhubungan dengan Balance Scorecard. 
c. Bagi pihak lain, melalui hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 
referensi dan bahan masukan bagi penelitian sejenis untuk 





F. Metode Penelitian 
Metode penelitian ini sangat penting dalam sebuah penilian, karena tanpa 
adanya metode penelitian, arah metode yang akan digunakan peneliti untuk 
meneliti menjadi kurang jelas. Secara umum, metode penelitian diartikan 
sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan 
tertentu.
19
 Metode penelitian adalah suatu alat bantu untuk mengukur 
kavalidan data supaya dapat ditemukan,  dan dibuktikan kebenarannya.
20
 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian kualitatif, 
yaitu metode yang berlandaskan ada filsafat postpositivisme, digunakan untuk 
meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, dimana peneliti adalah sebagai 
instrumen kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan secara puposive, 
teknik pengumpulan dengan trianggulasi ( gabungan ), analisis data bersifat 




1. Jenis Penelitian 
Penulis menggunakan jenis penelitian lapangan (field research) yaitu                
merupakan penelitian yang dilakukan dilapangan dalam kancah yang 
sebenarnya. 
22
 selain penelitian studi lapangan juga mengguanakan 
penelitian pustaka ( library reearch) yang bertujuan untuk mengumpulkan 
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data dan informasi dengan bantuan bermacam-macam material yang 




2. Jenis dan Sumber Data 
Jenis yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif, yaitu 
semua kumpulan data non-angka yang sifatnya deskriptif, antara lain: 
gambaran umum perusahaan, misi, visi, dan strategi perusahaan. 
Sedangkan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
a. Data Primer 
Data Primar adalah data yang diambil langsung dari sumber pertama, 
tanpa perantara dari sumbernya. Misalnya individu atau 
perseorangan.
24
Data primer diperoleh dari wawancara langsung dengan 
pihak manajemen puskesmas serta data-data yang diperlukan untuk 
melakukan analisis internal. Peneliti memilih informan diawali dengan 
mempelajari struktur organisasi dari Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame dan penelusuran informasi mengenai pihak yang memiliki 
informasi relevan untuk mendapatkan informasi yang sesuai dengan 
penelitian. Berdasarkan konsep tersebut, maka pihak yang ditentukan 
untuk menjadi informan penelitian adalah: 
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1) Kepala Puskesmas 
2) Koordinator survei kepuasan pelanggan 
3) Kepala Tata usaha 
4) Bendahara Puskesmas 
b. Data sekunder 
Data sekunder yaitu data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh orang 
yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang telah ada. Data ini 
biasanya diperoleh dari perpustakaan atau laporan-laporan penelitian 
terdahulu.
25
 Data sekunder diperoleh melalui studi literatur dari buku, 
majalah, jurnal, laporan penelitian terdahulu dan situs internet yang 
mempunyai relevansi dengan pembahasan penelitian. 
3. Instrumen Penelitian 
Dala penelitian kualitatif, yang menjadi instrumen  atau alat penelian 
adalah peneliti itu sendiri. 
26
 oleh karena itu peneliti sebagai instrumen 
harus memvalidasi seberapa jauh peneliti kualitatif siap melakukan 
penelitian yang selanjutnya terjun kelapangan. Validasi yang dimaksud 
meliputi validasi terhadap pemahaman peneliti atas metode penelitian 
kualitatif, penguasaan wawasan terhadap bidang yang diteliti, dan 
kesiapan peneliti memasuki objek penelitian. Ketika peneliti telah 
merasa cukup tervalidasi, maka peneliti siap untuk memasuki objek 
penelitian. Peneliti juga berfungsi untuk menentukan fokus penelitian, 
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memilih informan sebagai sumber data, melakukan pengumpulan data, 
menilai kualitas data, menganalisis data, menafsirkan data, dan 
membuat kesimpulan atas temuan. 
27
 
4. Teknik Pengumpulan Data 
Untuk mengumpulkan data dan informasi yang diperoleh dalam 
penelitian ini penulis akan menggunakan metode sebagai berikut: 
a. Wawancara  
Wawancara/ interview adalah proses tanya jawab dalam penelitian 
yang berlangsung secara lisan dimana dua orang atau lebih bertatap 




Wawancara diajukan kepada pihak-pihak terkait dalam organisasi, 
seperti kepala Puskesmas, kepala tata usaha, dan bendahara. Hal ini 
dilakukan untuk mendapatkan informasi mengenai pengukuran 
kinerja perusahaan, sasaran, dan ukuran strategik yang mendukung 
konsep BSC. 
b. Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah teknik yang digunakan untuk 
mengumpulkan data-data tertulis yang mengandung keterangan 
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dan penjelasan serta pemikiran tentang fenomena yang masih 
aktual dan sesuai dengan masalah penelitian.
29
 
Penulis menggunakan metode ini untuk mendapatkan data-data 
yang bersumber dokumentasi tertulis, sesuai dengan keperluan 
penelitian sekaligus pelengkap untuk mencari data-data yang lebih 
konkrit. Penulis mengadakan penelitian terhadap dokumen 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame Bandar Lampung 
berupa jumlah karyawan, data yang menyangkut perspektif 
pelanggan, proses bisnis internal dan pemberajaran dan 
pertumbuhan.  
5. Analisis Data 
Data primer yang diperoleh dari wawancara dengan pihak kepala 
Puskesmas dan pengisian kuisioner dengan narasumber yang 
bersangkutan dikumpulkan dan diolah terlebih dahulu untuk 
menyederhanakan data. Analisa data dilakukan dengan 
mempergunakan empat perspektif (BSC). Hasil pengolahan ini 
kemudian akan dianalisis dan disajikan dalam bentuk uraian, gambar 
dan tabel. 
a. Analisis Perspektif Ekonomi Islam 
Analisis perspektif ekonomi islam dilakukan berdasarkan hasil 
wawancara dengan pihak kepala Puskesmas untuk mengetahui 
perspektif ekonomi Islam organisasi dalam menjalankan kegiatan 
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operasionalnya. Hasil wawancara kemudian diolah terlebih dahulu 
untuk menyederhanakan data yang selanjutnya disajikan dalam bentuk 
uraian. 
b. Perancangan penerapan Balance Scorecard  
Berdasarkan penjelasan kerangka kerja Balance Scorecard yang telah 
diuraikan sebelumnya, maka penilaian Balance Scorecard terdiri dari 
beberapa langkah yaitu/; analisis visi, misi dan tujuan perusahaan, 

















A. Konsep Penilaian Kinerja 
1. Pengertian Kinerja dan Pengukuran Kinerja 
Dalam dunia kerja sangat dibutuhkan kinerja yang baik. Kinerja yang baik 
yaitu kinerja yang mampu menjalankan tugasnya di dunia kerja dengan 
profesional sesuai dengan tanggung jawang yang diberikan. Kinerja 
merupakan gambaran mengenai pencapaian seorang pekerja atau sekelompok 
pekerja dalam suatu organisasi atau perusahaan dalam melaksanakan kegiatan-
kegiatan yang ada dalam organisasi tersebut guna mencapai visi misi dan 
tujuan suatu organissi yang telah ditetapkan sebelumnya. 
Dalam suatu organisasi Istilah kinerja berasal dari kata Job Performance 
atau Actual Performance yang berarti prestasi kerja atau prestasi 
sesungguhnya yang dicapai oleh seseorang.
1
 Kinerja adalah gambaran 
mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan atau program atau  
kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi yang 
tertuang dalam strategic planning suatu organisasi. 
2
  kinerja dapat diketahui 
dan diukur jika individu atau sekelompok karyawan telah mempunyai kriteria 
atau standar keberhasilan tolak ukur yang diterapkan oleh organisasi. Oleh 
karena itu, jika tanpa tujuan dan target yang ditetapkan dalam pengukuran, 
                                                             
1 Moeheriono, Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi,( Jakarta: Rajawali Pers,  2012), 
hlm. 96 
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maka kinerja pada seseorang atau kinerja organisasi tidak mungkin dapat 
diketahui bila tidak ada tolak ukur keberhasilannya. 
3
 
Kinerja pada dasarnya adalah apa yang dilakukan atau tidak dilakukan 
karyawan. Kinerja karyawan adalah yang mempengaruhi seberapa banyak 
mereka memberi konstribusi kepada organisasi yang antara lain:
4
 
a. Kuantitas Output 
b. Kualitas Output 
c. Jangka waktu output 
d. Kehadiran di tempat kerja 
e. Sikap kooperatif 
Kinerja merupakan suatu fungsi dari motivasi dan kemampuan. Untuk 
menyelesaikan tugas atau pekerjaan seseorang sepatutnya memiliki derajat 
kesediaan dan tingkat kemampuan tertentu, kesediaan dan keterampilan 
seseorang tidaklah cukup efektif untuk mengerjakan sesuatu tanpa 
pemahaman yang jelas tentang apa yang akan dikerjakan dan bagaimana 
mengerjakannya. Kinerja merupakan perilaku nyata yang ditampilkan setiap 
orang, sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh karyawan sesuai dengan 
perannya dalam organisasi. Kinerja karyawan merupakan suatu hal yang 
sangat penting dalam upaya organisasi untuk mencapai tujuannya.
5
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Sebagaimana firman Allah dalam surat Al-Isra’ (17):84 sebagai berikut: 
                            
Artinya: “ katakanlah (Muhammad), “setiap orang berbuat sesuai 
dengan pmbawaannya masing-masing. “ Maka Tuhanmu lebih mengetahui 
siapa yang lebih benar jalannya. “  
Dalam ayat di atas telah dijelaskan bahwa Allah memerintahkan kepada 
Nabi Muhammad untuk mengatakan kepada umatnya untuk berbuat sesuai 
apa yang mereka mau, karena Allah lebih mengetahui terhadap orang-orang 
yang berbauat baik, dan Allah juga lebih mengetahui dengan orang-orang 
yang berbuat sesat dijalan Allah dan akan diberikan balasan sesuai dengan 
apa yang mereka perbuat. 
Dari beberapa definisi yang telah dikemukakan di atas, maka kesimpulan 
pengertian atau definisi kinerja atau performance dapat disimpulkan sebagai 
berikut: hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompokorang 
dalam suatu organisasi baik secara kuantitatif maupun kualitatif, sesuai 
dengan kewenangan dan tugas tanggung jawab masing-masing, dalam upaya 
memcapai tujuan organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar 
hukum dan sesuai dengan moral maupun etika. 
Kinerja adalah suatu tampilan keadaan secara utuh atas organisasi selama 
periode waktu tertentu, merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh 






Seseorang akan selalu mendambakan penghargaan terhadap hasil 
pekerjaannya dan mengharapkan imbalan yang adil. Penilaiaan kinerja perlu 
dilakukan seobyektif mungkin karena akan memotivasi karyawan dalam 
melakukan kgiatannya.Disamping itu pula penilaan kinerja dapat memberikan 
informasi untuk kepentinganpemberian gaji, promosi dan melihat perilaku 
karyawan. 
Penilaian atau pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang 
penting dalam organisasi. Selain digunakan untuk menilai keberhasilan 
organisasi, pengukuran kinerja juga dapat digunakan sebagai dasar untuk 
menentukan sistem imbalan dalam organisasi, seperti dalam menentukan 
tingkat kompensasi karyawan maupun reward yang layak. Pihak manajemen 
juga dapat menggunakan pengukuran kinerja perusahaan sebagai alat untuk 
mengevaluasi prestasi pada periode lalu.
6
 
Penilaian kinerja dalam suatu organisasi atau perusahaan merupakan 
penilaian yang ditunjukan kepada kinerja dalam organisasi dan 
pengoperasiannya dalam menjalankan tugasnya dalam bekerja. Penilaian 
kinerja digunakan untuk menilai dan mengetahui apakah seorang karyawan 
telah melaksanakan pekerjaannya masing-masing secara keseluruhan. 
Pelaksanaan pekerjaan secara keseluruhan bukan hanya dinilai atau dilihat 
secara fisiknya saja tetapi dilihat dari beberapa hal seperti kemampuan 
pekerja dalam melakukan tugasnya, disipli, serta hubungan kerja, 
kepemimpinan dan hal-hal khusus sesuai dengan bidang yang dijabatnya. 
                                                             





Penilaian kinerja merupakan penilaian hasil kerja nyata dengan standar 
kualitas maupun kuantitas  yang dihasilkan oleh setiap pegawai dalam suatu 
oragnisasi atau perusahaan. Penilaian kinerja pegawai harus dilakukan yaitu 
untuk mengetahui prestasi yang dapat dicapai setiap pegawai dalam 
organisasi tersebut. Apakah prestasi yang dicapai setiap pegawai baik, atau 
sedang, atau kurang baik. Penilaian kinerja sangat penting dan berguna dalam 
organisasi karena suatu organisasi dapat mengambil keputusan dan 
menetapkan tindakan kebujakan selanjutnya.  
Menurut Yuwono, pengukuran kinerja merupakan bagian dari sistem 
pengendalian manajemen yang mencakup baik tidaknya yang 
mengimplikasikan keputusan perencanaan maupun penilaian kinerja pegawai 
dan operasinya. 
7
 Sedangkan menurut Moeheriono, pengukuran kinerja 
(performance measurement) mempunyai pengertian suatu proses penilaian 
tentang kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran dalam pengeleloaan 
sumber daya manusia untuk menghasilkan barang dan jasa, termasuk 




Penilaian kinerja mengacu pada sebuah sistem formal yang terstruktur 
yang digunakan untuk mengukur, menilai dan mempengaruhi sifat-sifat  yang 
berkaitan dengan pekerjaan, perilaku dan hasil, termasuk tingkat ketidak 
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 Dengan demikian, penilaian prestasi merupakan hasil kerja 
karyawan dalam lingkup tanggung jawabnya di dalam dunia usaha yang 
berkompetisi secara global, perusahaan memerlukan kinerja tinggi. Pada saat 
yang bersamaan, karyawan memerlukan umpan balik atas hasil kerja mereka 
sebagai panduan bagi perilaku mereka di masa yang akan datang. 
Penilaian kinerja adalah proses evaluasi seberapa baik kayawan 
mengerjakan pekerjaan mereka ketika dibandingkan dengan satu set standar, 
dan kemudian mengkomunikasikannya dengan para karyawan. Penilaian 
demikian ini juga disebut sebagai penilaian karyawan, evaluasi karyawan, 
tinjauan kinerja, evaluasi kinerja, dan penilaian hasil.
10
penilaian kinerja 
karyawan memiliki dua penggunaan yang umum didalam organisasi, dan 
keduanya bisa merupakan konflik yang potensial. Salah satu kegunaan adalah 
mengukur kinerja untuk tujuan memberikan penghargaan atau dengan kata 
lain untuk membuat keputusan administratif mengenani si karyawan. Promosi 
atau pemecatan karyawan bisa tergantung pada hasil penilaian ini, yang 
sering membuat hal ini menjadi sulit untuk dilakukan para manajer. 
Kegunaan yang lainnya adalah untuk  pengembangan potensi individu. Pada 
kegunaan ini manajer ditampilkan dengan peran lebih sebagai seorang 
konselor daripada seorang hakim, dan atmosfernya serigkali berbeda. 
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Penekanannya adalah pada mengidentifikasikan potensi dan perencanaan 
terhadap arah dan kesempatan pertumbuhan karyawan.
11
 
Dari definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pengukuran 
kinerja adalah tindakan pengukuran yang dilakukan terhadap berbagai 
aktivitas dalam rantai nilai yanga ada pada organisasi. Hasil pengukuran 
tersebut kemudian digunakan sebagai umpan balik yang akan memberikan 
informasi tentang prestasi pelaksanaan suatu rencana dan titik dimana 




2. Tujuan dan Manfaat Pengukuran Kinerja 
Ada beberapa tujuan penilaian kinerja yaitu: 
a. Mengetahui keterampilan dan potensi yang dimiliki karyawan. 
b. Sebagai dasar perencanaan bidang kepegawaian khususnya 
memaksimalkan kondisis kerja, peningkatan kualitas, mutu dan hasil 
kerja. 
c. Sebagai dasar pengembangan da pembrdayaan keryawan seoptimal 
mungkin, sehingga masa depan dapat diarahkan jenjeng atau rencana 
kariernya, kenaikan pangkat dan jabatan. 
d. Mendorong terciptanya hubungan timbal balik antara pimpinan dan 
karyawan secara sehat. 
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Menurut Lynch dan Cross, manfaat sistem pengukuran kinerja yang baik 
adalah sebagai berikut: 
a. Memotivasi pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari 
mata-rantai pelanggan dan pemasok internal. 
b. Mengidentifikasi berbagai pemborosan sekaligus mendorong upaya-
upaya pengukuran terhadap pemborosan tersebut. 
c. Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur menjadi 
lebih konkrit sehingga mempercepat proses pembelajaran organisasi.  
d. Membangun konsensus untuk melakukan suatu perubahan dengan 
memberi “reward” atas perilaku yang diharapkan tersebut. 13 
B. Konsep Balance Scorecard 
konsep Balance Scorecard berkembang sejalan dengan perkembangan 
implementasi konsep tersebut. Kaplan dan Norton menyatakan bahwa 
Balance Scorecard terdiri dari kartu skor ( Scorecard ) dan berimbang ( 
Balance ).
14
 Kartu skor adalah kartu yang digunakan untuk mencatat skor 
hasil kinerja seseorang. Kartu skor juga dapat digunakan untuk merencanakan 
skor yang hendak diwujudkan organisasi/ individu dimasa depan. Melalui 
kartu skor, sekor yang akan diwujudkan individu satu dimasa depan 
dibandingkan dengan hasil kinerja sesungguhnya. Hasil perbandingan ini 
digunakan untuk melakukan evaluasi atas kinerja personel yang 
bersangkutan. Kata berimbang dimaksudkan untuk menunjukan bahwa 
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kinerja personel diukur secara berimbang dari dua aspek : keuangan dan non 
keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, intern dan ekstern. Oleh karena 
itu, kinerja keuangan dan non keuangan, antara kinerja jangka pendek dan 
jangka panjang, serta antara kinerja yang bersifat intern dan yang bersifat 
ekstern jika kartu personel digunakan untuk merencanakan skor yang hendak 
diwujudkan dimasa depan. Dengan kata lain pengukuran kinerja bukan hanya 
semata-mata untuk jangka pendek saja tetapi unuk jangka panjang. Sehingga 
suatu organisasi dapat menggunakan pengukuran kinerja dengan metode 




1. Menerjemehkan visi, misi dan sasaran strategis 
Untuk menentukan ukuran kinerja, visi organisasi perlu dijabarkan dalam 
tujuan dan sasaran. Visi adalah gambaran kondisi yang akan diwujudkan 
perusahaan dimasa mendatang. Untuk mewujudkan kondisi yang 
digambarkan dalam visi, perusahaan perlu meluruskan strategi. Tujuan 
ini menjadi salah satu landasan bagi perumusan stretegi untuk 
mewujudkannya. Dalam proses perencanaan strategis, tujuan ini 
kemudian dijabarkan kedalam sasaran strategis dengan ukuran 
pencapaiannya. 
2. Komunikasi dan hubungan 
Balance Scorecard memperlihakan kepada setiap karyawan apa yang 
dilakukan perusahaan untuk mencapai apa yang menjadi keinginan para 
                                                             





pemegang saham dan konsumen karena untuk mencapai tujuan tersebut 
dibutuhkan kinerja karyawan yang baik. Untuk itu, Balance Scorecard 
menunjukan strategi yang menyeluruh yang terdiri dari tiga kegiatan: 
a. Comunicating and educating 
b. Setting goals 
c. Linking reward to performance measure 
3. Rencana Bisnis 
Rencana bisnis memungkinkan organisasi mengintegrasikan antara 
rencana bisnis dan rencana keuangan mereka. Hampir semua organisasi 
saat mengimplementasikan berbagai macam program yang mempunyai 
keunggulan masing-masing saling bersaing antara satu dengan yang 
lainnya. Keadaan tersebut membuat manajer mengalami kesulitan untuk 
mengintegrasikan ide-ide yang muncul dan berbeda disetiap departemen. 
Akan tetapi dengan menggunakan Balance Scorecard sebagai dasar 
untuk mengalokasikan sumber daya dan mengatur mana yang lebih 
penting untuk diperioritaskan, akan menggerakan kearah tujuan jangka 
panjang perusahaan secara menyeluruh. 
4. Umpan Balik dan Pembelajaran 
Proses keempat ini akan memberikan strategik learning kepada 
perusahaan. Dengan  Balance Scorecard sebagai pusat sistem 
perusahaan, maka perusahaan dapat melakukan monitoring terhadap 
apa yang telah dihasilkan perusahaan dalam jangka pendek,  dari tiga 





pembelajaran dan pertumbuhan untuk dijadikan sebagai umpan balik 
dalam mengevaluasi strategi.  
C. Pengukuran Kinerja dengan Balance Scorecrad 
Pengukuran kinerja merupakan hal yang penting bagi suatu organisasi, 
diantaranya dapat digunakan untuk menilai keberhasilan perusahaan dan juga 
dapat digunakan sebagai dasar untuk menyusun sistem imbalan di suatu 
organisasi. Pengukuran kinerja menggunakan Balance Scorecard memiliki 
cakupan yang luas, karena tidak hanya mempertimbangkan aspek finansial 
tetapi juga aspek nonfinansial. 
Pengukuran kinerja dengan Balance Scorecard merupaka alternatif 
pengukuran kinerja yang didasarkan pada empat hal utama, yaitu keuangan, 
pelanggan, proses bisnis internal, pembelajaran dan pertumbuhan. Kelebihan 
menggunakan Balance Scorecard adalah bahwa dengan pendekatan Balance 
Scorecard, organisasi berusaha untuk menerjemahkan misi dan strategi 
perusahaan kedalam tujuan-tujuan dan pengukuran-pengukuran yang dilihat 
dari empat perspektif yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, 
pembelajaran dan pertumbuhan. 
Balance Scorecard diciptakan karena pengukuran keuangan tidak lagi 
dianggap cukup untuk organisasi untuk saat ini. Strategi untuk menciptakan 
nilai telah bergeser dari mengatur aset yang terlihat ( tangible aset ) menjadi 
strategi yang berbasis pengetahuan yang menciptakan dan menyebarkan aset 





pelanggan, jasa dan produk yang inovatif, proses operasi yang  responsif dan 
berkualitas tinggi, keahlian dan pengetahuan dari para karyawan, teknologi 
informasi yang mendukung karyawan dan menghubungkan perusahaan 
dengan para pelanggannya dan pemasoknya, dan iklim organisasi yang 
membantu inovasi, pemecahan masalah dan pengembangan. 
Gambar 1.1 









1. Karakteristik Balance Scorecard  
“Menurut Kaplan dan Norton menyebutkan bahwa Balance Scorecard 
merupakan sebuah sistem menejemen untuk mengimplementasikan sebuah 
strategi, mengukur kinerja yang tidak hanya dari sisi finansial semata 
melainkan melibatkan sisi nonfinansial, serta untuk mengkomunikasikan visi, 
strategi dan kinerja yang diharapkan”.16  
Dengan kata lain pengukuran kinerja tidak dilakukan semata-mata untuk 
jangka pendek saja, tetapi juga untuk jangka panjang sehingga suatu 
                                                             
16
 Novi Rani, “Penerapan Strategi Balance Scorecard Sebagai Alat Pengukuran Kinerja 
Karyawan Puskesmas Bngkingan Surabaya”. (Jurnal Ilmu dan Riset Akuntansi. Volume.3 No. 9. 




























organisasi menggunakan fokus pengukuran Balance Scorecard dalam rangka 
untuk menghasilkan berbagai proses manajemen penting, yaitu: 
menterjemahkan visi dan misi organisasi: untuk menentukan ukuran kinerja 
perusahaan, visi organisasi jijabarkan pada tujuan dan sasaran. Visi adalah 
gambaran kondisi yang akan diwujudkan oleh organisasi dimasa mendatang 
yang biasanya dinyatakan dalam suatu pernyataan atau beberapa kalimat 
singkat. Untuk mewujudkan kondisi yang digambarkan dalam visi, 
perusahaan perlu merumuskan suatu strategi. Tujuan adalah kondisi 
perusahaan yang akan diwujudkan dimasa mendatang dan merupakan 
penjabaran lebih lanjut visi perusahaan yang mana menjadi salah satu 
landasan bagi perumusan strategi untuk merumuskannya. Dalam proses 
perencanaan strategi, tujuan ini dijabarkan kedalam sasaran-sasaran strategi 
dengan ukuran-ukuran pencapaiannya. 
2. Perspektif dalam Balance Scorecard 
Balance scorecard memperluas perspektif yang harus diperhatikandalam 
pengukuran kinerja. Selain perspektif keuangan, paling tidak ada tiga 
perspektif yang harus mendapatkan perhatian yakni pelanggan, proses bisnis 
internal dan pembelajaran dan pertumbuhan. Untuk menjamin keterpaduan 
diantara perspektif ini, maka ukuran-ukurang yang dikembangkan untuk 
masing-masing perspektif ini mengandung hubungan sebab akibat baik secara 





empat perspektif yang dapat memandu organisasi untuk 
mengimplementasikan strategi perusahaan. 
17
 
a. Perspektif Keuangan 
Tujuan finansial menjadi fokus tujuan dan ukuran disemua perspektif 
lainnya. Setiap ukuran terpilih harus merupakan hubungan sebab akibat 
yang pada akhirnya akan meningkatkan kinerja keuangan. Tujuan dan 
ukran finansial harus memainkan peran ganda, yakni: (1) menentukan 
kinerja finansial yang diharapkan dari strategi yang diharapakan dan (2) 
menjadi sasaran akhir tujuan dan ukuran perspektif scorecard lainnya.
18
 
Pada umumnya, kesalahan yang dilakuka manajemen adalah menhiraukan 
hubungan antara tujuan keuangan dan non keuangan perusahaan serta 
faktor yang terkait dengannya. Perspektif keuangan mencoba untuk 
menekankan pada hubungan keuangan dengan tujuan non keuangan yang 
pada akhirnya akan menciptakan wealth pada perusahaan. Ukuran dalam 
perspektif keuangan akan lebih banyak berbicara tentang bagaimana risk 
and returnn yang akan dilakukan maupun yang sudah dilakukan.
19
 
Perspektif keuangan tetap menjadi perhatian dalam balance scorecard 
karena ukuran keuangan merupakan ikhtisar dari konsekuensi ekonomi 
yang terjadi akibat keputusan dan tindakan ekonomi yang diambil. Tujuan 
pencapaian kinerja keuangan yang baik merupakan fokus dari tujuan-
tujuan  yang ada dalam tiga perspektif lainnya. Sasaran-sasaran perspektif 
                                                             
17 Ibid, hlm 456 
18Ibid, hal 613 





keuangan dibedakan pada masing masing tahap dan siklus bisnis yang oleh 
Kaplan dan Norton dibedakan menjadi tiga tahap: 
20
 
1) Growth (berkembang) 
Berkembang merupakan tahap pertama dan tahap awal dari siklus 
kehidupan bisnis. Pada tahap ini suatu perusahaan memiliki potensi 
untuk berkembang. Untuk mnciptakan potensi ini, kemungkinan 
seorang menejer harus terikat komitmen untuk mengembangkan suatu 
produk atau jasa baru, membangun dan mengembangkan fasilitas 
produksi, menambah kemampuan operasi, mengembangkan sistem, 
infrastruktur dan jaringan distribusi yang akan mendukung hubungan 
global, serta mengasuh dan mengembangkan hubungan dengan 
pealnggan. 
Dalam tahap pertumbuhan perusahaan biasanya beroperasi dengan 
arus kas yang negatif dengan tingkat pengembalian modal yang 
rendah. Dengan demikian, tolak ukur kinerja yang cocok dalam tahap 
ini adalah, misalnya tingkat pertumbuhan pendapatan atau penjualan 
dalam segmen pasar yang telah ditargetkan. 
2) Substain Stage (bertahan) 
Bertahan merupakan tahap kedua yaitu suatu tahap di mana 
perusahaan masih melakukan investasi dan reinvestasi dengan 
mempersyaratkan tingkat pengembalian yang terbaik. Dalam tahap ini 
perusahaan berusaha mempertahankan pangsa pasar yang ada dan 
                                                             





mengembangkannya apabila mungkin. Investasi yang dilakukan 
umumnya diarahkan untuk menghilangkan kemacetan, 
mengembangkan kapasitas dan meningkatkan perbaikan operasional 
secara konsisten. Pada tahap ini perusahaan tidak lagi bertumpu pada 
strategi-strategi jangka panjang. Sasaran keuangan tahap inilebih 
diarahkan pada besarnya pengembalian atas investasi yang dilakukan. 
3) Harvest (panen) 
Tahap ini merupakan tahap kematangan (mature), suatu tahap dimana 
perusahaan melakukan panen (harvest) terhadap investasi mereka. 
Perusahaan tidak lagi melakukan investasi lebih jauh kecuali hanya 
untuk memelihara dan perbaikan fasilitas, tidak untuk melakukan 
ekspansi atau membangun suatu kemampuan baru. Tujuan utama 
dalam tahap ini adalah memaksimumkan arus kas yang masuk ke 
perusahaan. sasaran keuangan untu harvest adalah arus kas dan 
pengurangan modal kerja yang diperlukan serta yang mampu 
dikembalikan dari investasi di mas lalu. 
b. Persektif pelanggan (customer) 
Dalam perspektif customer, pertanyaan yang muncul adalah bagaimana 
perusahaan berusaha untuk memahami dan mengerti apa yang menjadi 
kemauan dari custumer. Kata kunci yang digunakan adalah bagaimana dan 
kapan ( waktu). Bagaimana artinya disini lebih didefinisikan kepada proses 
untuk memahami pasar dan juga kemauan (behaviors) dari si customer itu 





sesuai dengan apa yang diharapkan oleh mereka? Sedangkan waktu disini 
lebih berperan kepada bagaimana kepuasan daripada customer dapat 
diketahui atau diukur. 
Dalam perspektif ini perusahaan melakukan identifikasi pelanggan dan 
segmen pasar yang akan dimasuki. Perusahaan biasanya memilih dua 
kelompok ukuran untuk perspektif pelanggan. Kelompok ukuran pertama 
merupakan ukuran generik yang digunakan hampir semua perusahaan. 
Kelompok ini meliputi: (1) pangsa pasar, (2) akuisisi pelanggan, (3) 
kepuasan pelanggan, dan (4) profitabilitas pelanggan. Kelompok ukuran 
kedua merupakan faktor pendorong kinerja – pembeda (differentiator) – 
hasil pelanggan. Dan suatu produk akan semakin mendekati atau bahkan  
melebihi dari apa yang diharapkan dan dipersepsikan. Toalk ukur kinerja 
pelanggan dibagi menjadi dua kelompok:
21
 
1) Kelompok inti 
a) Pangsa pasar: mengukur seberapa besar proporsi segmen pasar 
tertentu yang dikuasai oleh perusahaan. 
b) Tinggkat perolehan para pelanggan baru: mengukur seberapa banyak 
perusahaan berhasilmenarik pelanggan-pelanggan baru. 
c) Kemampuan mempertahankan para pelanggan lama: mengukur 
seberapa banyak perusahaan berhasil mempertahankan pelanggan-
pelanggan lama. 
                                                             





d) Tingkat kepuasan pelanggan: mengukur seberapa jauh pelnggan 
merasa puas terhadap layanan perusahann. 
e) Tingkat profitabilitas pelanggan: mengukur seberapa besar 
keuntungan yang berhasil diraih oleh perusahaan dari penjualan 
produk kepada para pelanggan. 
2) Kelompok penunjang 
a) Atribut-atribut produk (fungsi, harga dan mutu). Tolak ukur atribut 
produk adalah tingkat harga eceran rlatif, tingkat daya guna 
produk, tingkat pengembalian produk oleh pelanggan sebagai 
akibat tidaksempurnaan proses produksi, mutu peralatan dan 
fasilitas produksi yang digunakan, kemampuan sumber daya 
manusia serta tingkat efesiensi produk. 
b) Hubungan dengan pelanggan. Tolak ukur yang termasuk sub 
kelompok ini, tingkat fleksibilitas perusahaan dalam memenuhi 
keinginan dan kebutuhan para pelanggannya, penampilan fisik dan 
mutu layanan yang diberikan oleh pramuniaga serta penampilan 
fisik fasilitas penjualan. 
c) Citra dan reputasi perusahaan beserta produk-produk dimata para 
pelanggan dan masyarakat konsumen. 
c. Perspektif Proses Bisnis Internal(Internal perspektive). 
Pada perspektif internal (operasional) dapat mengevaluasi 
ekspektasi yang dihapkan pelanggan dapat terpenuhi melalui perbaikan 





tingkat keahlian dan produktivitas karyawan, kualitas yang dihasilkan oleh 




Dalam konteks ini lebih banyak menekankan kepada bagaimana 
perusahaan mampu memodofikasi atau mengubah baik itu sebagian 
maupun secara keseluruhan proses dari kegiatan mereka. Menurut Kaplan 
dan Norton, dalam proses bisnis internal, manajer harus bisa 
mengidentifikkasi proses internal yang penting dimana perusahaan 
diharuskan melakukan dengan baik karena proses internal tersebut 
mempunyai nilai-nilai yang diinginkan konsumen dan dapat memberikan 
pengembalian yang diharapkan oleh para pemegang saham. Tahapan 




Proses inovasi diawali dari mengidentifikasikan keinginan pelanggan 
yang ada dan menciptakan produk atau jasa yang diinginkan pelanggan 
dan kemudian identifikasi bentuk pasar baru, pelanggan baru dan 
menciptakan produk atau jasa untuk mmuaskan pelanggan baru. Dalam 
proses inovasi ini terdapat long ware of value yang terdiri dari identifikasi 
besar dari pasar, bentuk kesukaan pelanggan dan target harga untuk 
produk dan jasa tersebut lalu perusahaan melakukan research and 
development yang radikal untuk produk atau jasa baru yang menghasilkan 
nilai bagi produk atau jasa yang baru serta mengadakan usaha 
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pengembangan produk atau jasa yang baru ke pasar. Inovasi yang 
dilakukan dalam perusahaan biasanya dilakukan oleh bagian riset dan 
pengembangan. Sehingga dalam tahap inovasi ini tolak ukur yang 
digunakan adalah besarnya produk-produk baru, lama waktu yang 
dibutuhkan untuk mengembangkan suatu produk secara relatif jika 
dibandingkan perusahaan pesaing, besarnya biaya, banyaknya produk baru 
yang berhasil dikembangkan. 
2) Proses operasi 
Proses operasi meruapakan short wave dari penciptaan nilai dalam 
perusahaan. Dimulai dari menerima order dari pelanggan dan 
menyelesaikannya dengan memberikan produk atau jasa kepada pelanggan 
dengan efisien, konsisten dan timely delivery untuk produk atau jasa yang 
ada. Sehingga tahapan ini merupakan tahap ini dimana perusahaan 
berupya untuk memberikan solusi kepada para pelanggan dalam 
memenuhi dan kebutuhan para pelanggan. 
3) Proses penyampaian produk atau jasa pada pelanggan( Postsale 
Service) 
Tahapan ini merupakan postsale service yang meliputi garansi dan 
aktivitas perbaikan, perlakuan terhadap defect dan return, proses 
pembayaran seperti administrasi credit card serta proses collection and 
invoicing. Pada perusahaan dengan penjualan 






Berkaitan dengan bagaimana bisnis kita dapat bersifat dinamis dan 
lebih sensitif terhadap keadaan yang ada. Proses ini pada umumnya lebih 
mengacu kepada training dan kapan waktu yang tepat untuk 
diimplementasikannya hal tersebut. Perspektif terakhir dari Balance 
Scorecard mengembangkan tujuan-tujuan dan ukuran dengan 
pembelajaran dan pertumbuhan organisasi. Perspekif terakhir ini akan 
memelihara daya tahan hidup perusahaan. 
Perspetif keempat dalam Balance Scorecard pada dasarnya 
berupaya mengembangkan pengukuran dan tujuan unutuk mendorong 
organisasi agar berjalan dan tumbuh. Tujuan dari perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan adalah menyediakan infrastruktur untuk mendukung 
pencapain tiga perspektif sebelumnya. Perspektif keuangan, pelanggan, 
dan sasaran dari proses bisnis internal dapat mengungkapkan kesenjangan 
antara kemampuan yang ada dari orang, sistem dan prosedur dengan apa 
yang dibutuhkan untuk mencapai suatu kinerja yang andal.
24
 
Untuk memperkecil kesenjangan tersebut perusahaan harus 
melakukan investasi dalam bentuk reskilling employes. Adapun faktor-
faktor yang harus diperhatikan adalah: 
1) Karyawan 
Hal yang perlu ditinjau adalah kepuasan karyawan dan 
produktivitas krja karyawan. Untuk mengetahui tingkat 
kepuasan karyawan perusahaan perlu melakukan kepuasan 
                                                             





survei secara reguler. Beberapa elemen kepuasan karyawan 
adalah keterlibatan dalam pengambilan keputusan, pengakuan, 
akses untuk memperoleh informasi, dorongan untuk melakukan 
kreativitas dan inisatif serta dukungan dari atasan. 
2) Kemampuan sistem informasi   
Perusahaan perlu memiliki prosedur informasi yang mudah 
dipahami dan mudah dijalankan. Tolak ukur yang sering 
digunakan adalah bahwa informasi yang dibutuhkan mudah 




3. Keunggulan dan Manfaat Balance Scorecard 
Menurut Mulyadi keunggulan pendekatan Balance Scorecard dalam 
sistem perencanaan strategik adalah pada kemampuan balance 
scorecard  dalam menghasilkan rencana strategik yang memiliki 
karakteristik sebagai berikut: 
a. Komprehensif 
Balance Scorecard memperluas perspektif yang mencakup 
dalam perencanaan strategik, dari yang sebelumnya hanya 
terbatas pada perspektif keuangan, meluas ketiga perspektif 
lainnya: custumer, proses, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
 
                                                             






Balance scorecard mewajibkan personel untuk membangun 
sebab akibat (causad relationship) diantara berbagai sasaran 
strategik yang dihasilkan dalam perencanaan strategi. Setiap 
sasaran strategik yang diterapkan dalam perspektif 
nonkeuangan harus mempunyai hubungan kausal dengan 
sasaran keuangan, baik secara langsung maupun tidak 
langsung. 
Kekoherenan berarti juga dibangunnya hubungan sebab akibat 
antara keluaran yang dihasilkan sistem perumusan strategi 
dengan keluaran yang dihasilkan sistem perencanaan strategik. 
Disamping itu, kekoherenan juga dituntut pada waktu 
menjabarkan inisiatif strategik kedalam program, dan 
penjabaran program kedalam rencana laba jangka pendek 
(budget). 
c. Seimbang 
Balance Scorecard memberikan keseimbangan antara tolak 
ukur eksternal (misalnya, laba operasional) dengan tolak ukur 
internal (misalnya, pengembalisn produk rusak) yang berakibat 
jangka pendek dan jangka panjang. Keseimbangan dalam 
Balance Scorecard karyawan dengan Balance Scorecard 
perusahaan sehingga setiap karyawan yang ada didalam 






Keterukuran sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem 
perencanaan strategik menjanjikan ketercapaian berbagai 
sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem tersebut. 
Balance Scorecard mengukur sasaran-sasaran strategik yang 
sulit diukur. Sasaran-sasaran strategik di perspektif custumer, 
proses serta pembelajaran dan pertumbuhan merupakan sasaran 
yang tidak mudah diukur, namun dalam pendekatan Balance 
Scorecard, sasaran diketiga perspektif nonkeuangan tersebut 
ditentukan ukurannya agar dapat dikelola, sehingga dapat 
diwujudkan. 
Meskipun Balance Scorecard memiliki banyak keunggulan, 
tetapi pengukuran kinerja ini juga memiliki keterbtasan-keterbatasan. 
Jika Balance Scorecard diimplementasikan untuk organisasi publik, 
banyak kendala yang harus diperhatikan. Menurut Moore, terdapat 
kesulitan untuk menggunakan Balance Scorecard dengan organisasi 
publik yang non profitnya adalah: 
1) Dalam organisasi publik pengukuran yang utama adalah pada 
kriteria non-finansial. 
2) Fokus dari perhatian dalam organisasi publik adalah bukan pada 
pelanggan atau klien yang memperoleh manfaat dari kegiatan 





3) Fokus dari organisasi yang hendak di bangun adalah manfaat 
sosial dari hasil kegiatan organisasi.
26
 
Kemudian Kaplan dan Norton mengemukakan beberapa 
manfaat dari konsep pengukuran kinerja balance scorecard. 
27
 
1) Mengklasifikasikan dan menghasilkan konsensus mengenai 
strateg. 
2) Mengkomunikasikan strategi keseluruh perusahaan. 
3) Menyelaraskan berbagai tujuan departemen dan pribadi denagn 
stretegi perusahaan. 
4) Mengkaitkan berbagai tujuan stretegis dengan sasaran jangka 
panjang dan anggaran tahunan. 
4. Langkah Pengukuran Kinerja dengan Balance Scorecard 
Langkah-langkah dalam merumuskn rancangan Balance 
Scorecardmenurut Kaplan dan Norton dapat dirinci sebagai berikut: 
a. Mengidentifikasikan visi dan misi perusahaan 
Dalam penyusunan Balance Scorecard langkah awal yang harus 
dilakukan adalah mengidentifikasikan visi misi tersebut keseluruh 
bagian dalam organisasi. 
b. Mengidentifikasikan tujuan masing-masing perspektif Balance 
Scorecard. 
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Tahap selanjutnya adalah menentukan tujuan-tujuan yaang ingin 
dicapai perusahaan dalam kurun waktu yang lebih pendek untuk 
mewujudkan visi perusahaan. 
c. Menentukan tolak ukur keempat perspektif Balance Scorecard 
Setelah menentukan tujuan dari masing-masing perspektif Balance 
Scorecard, maka langkah selanjutnya adalah menentukan tolak 
ukur dari masing-masing perspektif yang didasarkan pada kondisi 
perusahaan. 
d. Menetukan target 
Rancangan Balance Scorecard sebagai alat penilaian kinerja 
perusahaan harus dilengkapi dengan target yang ingin dicapai agar 
penilaian dapat dilakukan secara konsisten atas periode yang 
berbeda. 
e. Mendesain Balance Scorecard 
Langkah terakhir adalah mendesain Balance Scorecard (kartu skor) 
yang akan digunakan untuk mengukur kinerja organisasi. Dalam 
kartu skor berisi empat perspektif serta tujuan dan target yang ingi 
dicapai. 
5. Balance Scorecard dalam Organisasi Publik 
Oraganisai publik merupakan organisasi yang didirikan dengan 
tujuan memberiakan pelayanan kepada masyarakat bukan 
mendapatkan keuntungan (profit). Organisasi ini bisa berupa 





organisasi publik bukan bertujuan mencari profit, organisasi ini dapat 
mengukur efektivitas dan efisiensi dalam memberikan pelayanan 
kepada masyarakat. Untuk itu organisai publik dapat menggunakan 
balance scorecard dalam pengukurannya.Yang menjadi fokus utama 
dalam organisasi publik adalah misi organisasi, secara umum misi 
organisasi publik adalah melyani dan menigkatkan kesejahteraan 
masyarakat. Dari misi tersebut diformulasikan strategi-strategi yang 
akan dilakukan untuk mencapai misi tersebut.  Strategi tersebut 
kemudian diterjemahkan kedalam empat perspektif yaitu:perspektif 
custumer & stakeholder, perspektif financial, perspektif internal 
business process, dan perspektif employes & organization capasity.
28
 
Perspektif custumer & stakeholder menggambarkan pelayanan yang 
berkualitas kepada masyarakat. Perspektif financial 
mengidentifikasikan pemberian pelayanan yang efisien.perspektif 
perspektif internal business process menggambarkan proses-proses 
yang penting bagi organisasi untuk meningkatkan kualitas hidup 
masyarakat. Perspektif perspektif employes & organization capasity 
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Indikator Kinerja pada Balance Scorecrad 
Variabel  Indikator Referensi  
Balance Scorecrad 1. Perspektif pelanggan 
a. Kelompok inti 
1) Pangsa pasar 





4) Tingkat kepuasan 
pelanggan 
5) Tingkat profitabilitas 
b. Kelompok penunjang 
1) Atribut produk 
2) Hubungan dengan 
pelanggan 
3) Citra dan reputasi 
karyawan 





3. Proses bisnis internal 
a. Proses inovasi 
b. Proses operasi 
c. Proses penyampaian 
produk atau jasa pada 
pelanggan 
4. Perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran 
a. Karyawan 






















teori ke praktik 
pengarang Veitzal 
Rivai dan Ella 
Jauvani Sagala 
Balance Scorecard 





2. Adl (keadilan) 













D. Konsep Ekonomi Islam 
1. Pengertian Ekonomi Islam 
Menurut Umar Chapra ilmu ekonomi islam adalah suatu cabang 
pengetahuan yang membantu merealisasikan kesejahteraan manusia 
melalui alokasi dan dstribusi sumber daya alam yang langka yang 
sesuai dengan maqashid, tanpa mengekang kebebasan individu untuk 
menciptakan keseimbngan makroekonomi dan ekologi yang 




Islam merupakan sistem kehidupan yang bersifat komprehensif, 
yang mengatur semua aspek, baik dalam sosial, ekonomi dan politik 
maupun kehidupan yang bersifat spiritual sebagai firman-Nya: 
Artinya: (dan ingatlah) akan hari (ketika) kami bangkitkan tiap-tiap 
umat seorang saksi atas mereka dari mereka sendiri dan kami 
datangkan kamu (Muhammad) menjadi saksi atas seluruh umat 
manusia dan kami turunkan kepadamu Al kitab (Al-Quran) untuk 
menjelaskan segala sesuatu dan petunjuk serta rahmat dan kabar 
gembira bagi orang-orang yang berserah diri (QS.Al-Nahl:89) 
 
Ekonomi Islam sesungguhnya secara inheren, merupakan 
konsekuensi logis dari kesempurnaan Islam itu sendiri. Islam haruslah 
di peluk secara komprehensif oleh umatnya. Islam menuntut kepada 
umatnya untuk mewujudkan keislamannya  
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2. Prinsip-Prinsip dasar Ekonomi Islam 
a. Tauhid (Keesaan Tuhan) 
Tauhid merupakan fondasi ajaran islam. Dengan tauhid manusia 
menyaksikan bahwa tiada sesuatu pun yang layak disembah selain 
Allah, dan tidak ada pemilik langit, bumi, dan isinya, dan sekaligus 
pemiliknya, termasuk pemilik manusia dan seluruh sumber daya yang 
ada. Oleh karena itu Allah adalah pemilik hakiki. Manusia hanya 
diberi amanah untuk memiliki untuk sementara wakt, sebagai ujian 
bagi mereka. Dalam islam, segala sesuatu yang ada tidak diciptakan 
dengan sia-sia, tetapi memiliki tujuan. Tujuan diciptakannya manusia 
adalah untuk beribadah kepadaNya. Karena itu segala aktivitas 
manusia dalam hubungannya dengan alam (sumber daya) dan manusia 
(mu’amalah) dibingkai dengan kerangka hubungan dengan Allah. 
Karena kepadaNya kita akan mempertanggungjawabkan segala 
perbuatan kita, termasuk aktivitas ekonomi dan bisnis. 
b. Adl (keadilan) 
Allah adalah pencipta segala sesuatu, dan salah satu sifatNya adalah 
adil. Dia tidak membeda-bedakan perlakuan terhadap makhlukNya 
secara  zalim. Manusia sebagai kholifah dimuka bumi harus 
memelihara hukum Allah di bumi, dan menjamin bahwa pemakaian 
segala sumber daya diarahkan untuk kesejahteraan manusia, supaya 






c. Nubuwwah (kenabian) 
Karena rahman, rahim dan kebijaksanaan Allah, manusia tidak 
dibiarkan begitu saja di dunia tanpa mendapat bimbingan, karena itu 
diutuslah para Nabi dan Rasul untuk menyampaikan petunjuk dari 
Allah kepada manusia tentang bagaimana hidup yang baik dan benar 
di dunia, dan mengajarkan jalan untuk kembali (taubah) keasal-muasal 
segala, Allah. Fungsi Rasul adalah untuk menjadi model terbaik yang 
harus diteladani manusia agar mendapat keselamatan di dunia dan 
akhirat. Untuk umat muslim, Allah telah mengirimkan “manusia 
model” yang terakhir dan  sempurna untuk diteladani sampai akhir 
zaman, Nabi Muhammad SAW. 
Sifat-sifat utama sang model yang harus diteladani oleh manusia pada 
umumnya dan pelaku ekonomi dan bisnis pada khususnya, adalah 
sebagai berikut: 
1) Siddiq (benar, jujur) 
Dari konsep siddiq ini, munculah konsep turunan khas ekonomi 
dan bisnis, yakni efektivitas (mencapai tujuan yang tepat, benar) 
dan efesiensi (melakukan kegiatan dengan benar, yakni 
menggunakan teknik dan metode yang tidak menyebabkan 
kemubadziran. Karena kalau mubadzir berarti tadak  benar). 
2) Amanah (tanggung jawab, kepercayaan, kredibilitas) 
Kumpulan individu dengan kredibilitas dan tanggung jaawab 





dilandasi oleh saling percaya antar anggotanya. Sifat amanah 
memainkan peranan yang fundamental dalam ekonomi dan bisnis, 
karena tanpa kredibilias dan tanggung jawab, kehidupan ekonomi 
dan bisnis akan hancur. 
3) Fathanah (kecerdikan, kebijaksanaan, intelektualitas) 
Implikasi ekonomi dan bisnis dari sifat ini adalah bahwa segala 
aktivitas harus dilakukan dengan ilmu, kecerdikan dan 
pengoptimalan semua potensi akal yang ada untuk mencapai 
tujuan. Jujur, benar, kredibel, dan tanggung jawab saja tidak 
cukup dalam berekonomi dan berbisnis. Para pelaku harus pintar 
dan cerdik supaya usahanya efektif dan efisien, dan agar tidak 
menjadi korban penipuan. 
4) Tabligh (komunikasi, keterbukaan, pemasaran) 
Sifat ini bila sudah mendarah daging pada manusia, apalagi yang 
bergerak dalam bidang ekomomi dan bisnis, akan menjadi setiap 
pelaku ekonomi dan bisnis  sebagai pemasar-pemasar yang 
tangguh dan lihai. Karena sifat tabligh menurunkan prinsip-
prinsip ilmu komunikasi (personal maupun massal), pemasaran, 
pejualan, periklanan pembentukan opini massa, open 
management, iklim keterbukaan, dll. 
d. Khilafah (pemerintahan) 
Dalam Alquran, Allah berfirman bahwa manusia diciptakan untuk 





Dalam islam, pemerintah memainkan peranan yang kecil, tetapi sangat 
penting dalam perekonomian. Peran utamanya adalah untuk menjamin 
perekonomian agar berjalan sesuai dengan syariah, dan untuk 
memastikan supaya tidak terjadi pelanggaran terhadap hak-hak 
manusia. Semua ini dalam kerangka mancapai maqashid al-syaria’ah 
(tujuan-tujuan syariah), yang menurut imam Al-Ghazali adalah untuk 
memajukan kesjahteraan manusia. Hal ini dicapai dengan melindungi 
keimanan, jiwa, akal, kehormatan, dan kekayaan manusia. 
e. Ma’ad ( hasil)  
Walaupun seringkali diterjemahkan sebagai kebangkitan, tetapi secara 
harfiyah ma’ad berarti kembali. Karena kita semua akan kembali 
kepada Allah. Hidup manusia bukan hanya di dunia, tetapi terus 
berlanjut alam setelah dunia (akhirat). Pandangan dunia yang khas 
dari seorang muslim tentang dunia dan akhirat dapat diumuskan 
sebagai: “Dunia adalah ladang akhirat.” Artinya, dunia adalah wahana 
bagi manusia untuk bekerja dan beraktivitas ( beramal sholeh ). 
Namun demikian akhirat lebih baik daripada dunia.  




3. Sumber Daya Insani dalam Islam 
Dalam era globalisasi yang ditandai dengan derasnya arus informasi 
dan cepatnya mobilitas manusia, modal, barang dan jasa, semakin 
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terlihat pula sifat ketergantungan dan sekaligus persaingan yang tajam 
antar bangsa. Dalam masalah angkatan kerja, di era globalisasi ini akan 
terus berubah secara cepat dan dramatis. Perubahan ini akan semakin 
terasa beragam manakala para perempuan, kelompok kerja minoritas, 
dan para pekerja tua membanjiri angkatan kerja. 
 Era globalisasi yang dimulai abad ke-21, pada hakikatnya 
merupakan tantangan bagi manajemen sumber daya insani karena abad 
ke-21 ini merupakan persaingan SDI antar bangsa. Oleh karena itu, 
kewajiban manajemen SDI untuk emningkatkan kualitas SDI secara 
menyeluruh. Kualias SDI ini meliputi: kualitas moral/spiritual, kualitas 
intelektual, dan kualitas fisik sehingga mampu menghadapi tantangan 
masa depan. 
Manusia sebagai SDI keberadaannya sangat penting dalam organisasi, 
karena SDI menunjang perusahaan melalui karya, bakat, kreativitas, 
dorongannya dan peran nyata dapat disaksikan dalam setiap 
perusahaan ataupun dalam organisasi, antara lain yaitu: sebagai 
pengusaha, sebagai karyawan, sebagai manajer atau pimpinan, sebagai 
komisaris, dan sebagai pemilik. 
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 Selain dituntut untuk memiliki kualitas yang baik, SDI haruslah 
bersikap profesional dalam bekerja dibidang apapun, karena hal ini 
merupakan salah satu penilaian kinerja yang dilakukan organisasi. 
Profesionla dalam islam ada tiga hal antara lain: 
                                                             







Makna kafa’ah adalah cakap atau ahli dalam bidang yang 
dilakukan. Seorang sebaiknya bekerja sesuai dengan bidangnya 
agar pekerjaan yang dilakukan dapat terselesaikan dengan baik dan 
ssuai dengan tujuan. Ada dua kriteria standar yang menjadi standar 
penilaian dalam memilih pegawai yaitu al quwwah (kekuatan) dan 
al amanah. Kekuatan memiliki arti yang luas, tergantung sesuai 
dengan jenis dan karakter suatu pekerjaan dan profesi. Kekuatan 
tersebut meliputi kemampuan intelektual dan keterampilan tertentu 
yang dibutuhkan untuk jenis dan karakter pekerjaan tertentu pula. 
b. Himmatul’amal (etos kerja) 
Seseorang dikatakan profesional jika dia selalu bersemangat dan 
bersungguh sungguh dalam bekerja. Dia juga harus memiliki etos 
kerja yang tinggi. Islam mendorong setiap muslim untuk selalu 
bekerja keras bersugguh-sungguh mencurahkan tenaga dan 
kemampuannya dalam bekerja. 
Seorang muslim dalam menjalankan pekerjaan haruslah 
bersungguh-sungguh dan penuh semangat. Dengan kata lain, harus 
dengan etos kerja yang tinggi. Seorang muslim adalah seorang 
pekerja lebih (smart worker), mempunyai disiplin yang tinggi, 








Seorang muslim yang propesional haruslah memiliki sifat amanah, 
yakni terpercaya dan tanggung  jawab. Sikap amanah akan 
memberikan dampak positif bagi para pelaku, perusahaan, 
masyarakat bahkan negara. Sebaliknya, sikap tidak amanah tentu 
akan berdampak buruk. 
Sikap amanah harus dimiliki  orang setiap muslim. Sikap ini bisa 
dimiliki jika dia selalu menyadari bahwa apapun aktivitas yang 
dilakukan termasuk pada saat bekerja selalu diketahui oleh Allah 
SWT. Sikap amanah dapat diperkuat jika dia selalu meningkatkan 
pemahaman islamnya dan istiqomah manjalankan syariat islam. 
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4. Membangun Budaya Kerja Karyawan Muslim 
Dorongan utama seorang musim dalam bekerja adalah bahwa aktivitas 
kerjanya dalam pandangan islam adalah ibadah, kepuasan tertinggi 
seorang pekerja muslim adalah untuk mencari keridhoan Allah dalam 
kenaikan gaji dan kenaikan jabatan yang dijabatnya. Islam 
menempatkan disiplin bekerja bukan hanya sekedar perintah tetapi 
merupakan untuk membangun umat. Seorang muslim yang bekerja 
dengan mencari keridhoan Allah sehinnga seorang  pekerja muslim 
akan selalu menyertakan Allah dalam setiap langkahnya, standar untuk 
tidak taat kepada pimpinan jika perintah itu berupa maksiat atau 
                                                             
32 Rezma Hadi Rahmani, Analisis Pengukuran Organisasi Nirlaba Dengan Metode 
Balance Scorecard (Studi Ada Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang), Skripsi 





bertntangn dengan nilai-nilai islam maka seorang karyawan tidak harus 
melaksanakannya karena takut dengan dosa. 
Sebuah perusaahn islam seharusnya memiliki seperangkat nilai yang 
inheren dalam dirinya. Nilai-nilai ini diturunkan dari al-Qur’an dan 
Sunnah dan digabungkan dengan Kode Etik Islam.
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Dalam membicarakan iklim etis dalam organisasi, seorang harus 
memulainya dengan titik tolak nilai individu. Beberapa orang 
berkomitmen untuk berprilaku secara etis, dan tidak akan terlibat 
dalam praktek-praktek tindakan yang meragukan. Dan yang lain 
dipengaruhi oleh standar nilai yang tidak etis dari teman-teman sebaya 
atau atasan atau bahkan tekanan dari dari lingkungan eksternal. 
Berbagai persoalan etis mewarnai hubungan antara pekerja dengan 
perusahaan, terutama berkaitan dengan persoalan kejujuran, 
kerahasiaan, dan konflik kepentingan. Dengan demikian, seorang 
pekerja tidak boleh menggelapkan uang perusahaan, dan juga tidak 
boleh membocorkan rahasia perusahaankepada orang luar.bagi para 
pkerja muslim, Allah SWT memberikan peringan yang jelas di dalam 
al-Qur’an. 
Tiga unsur penting yang berkaitang dengan budaya organisasi adalah: 
a. Nilai-nilai, artinya nilai apa yang disepakati bersama mulai dari inti 
manajemen sampai kepada karyawan terbawah dalam mewujudkan 
visi organisasi. 
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b. Institusi atau sistem kerja. Jika hal ini tidak ada maka tidak dapat 
menentukan ukuran-ukuran yang dijadikan sebagai tolak ukur 
hubungan dan kinerja masing-masing pihak yang terkait. 
c. Sumberdaya wirausaha muslim. Sumber daya merupakan faktor 
utama penting untuk menunjang terjadinya aktivitas optimal 
organisasi. 
Nilai budaya kerja merupakan persoalan yang penting yang harus 

















                                                             





E. Kerangka Berfikir 
Kerangka berfikir digunakan untuk mempermudah penulis mengetahui 
arahan tujuan penelitiannya. Adapun kerangka berfikir pada penulisan 
penelitian inia adalah: 
Gambar 2.2 






















 PENYAJIAN DATA LAPANGAN   
 
A. Gambaran Umum Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame merupakan salah 
satu puskesmas yang berada di sukarame. Puskesmas Rawat Inap 
Permata berdiri pada tanggal 11 Februari 2009 dan di pimpin oleh 
Dr. Febrika Wediasari, kemudian tanggal 24 November 2010 Dr. 
Pritha Praweita sampai bulan Februari 2012 dilanjutkan oleh Dr. 
Novita Fitriati sampai bulan Maret 2013 dan selanjutnya di pimpin 
oleh Dr. Evi Elvita yang mempunyai wilayah kerja dan kondisi 
internal puskesmas sebagai berikut: 
1. Data Geografis 
a. Batas wilayah kerja 
Adapun batas-batas wilayah kerja Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame adalah sebagai berikut: 
1) Sebelah utara berbatasan dengan Kelurahan Korpri 
Jaya 
2) Sebelah selatan berbatasan dengan Kecamatan 
Sukabumi. 




4) Sebelah barat berbatasan dengan Kelurahan 
Sukarame. 
b. Posisi Geografis 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame termasuk 
wilayah kecamatan sukarame  dan merupakan 
wilayah Bandar Lampung. 
c. Luas Wilayah Kerja 
Wilayah kerja Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame terletak di Jl. Pulau Sebesi Kelurahan 
Sukarame Kecamatan Sukarame Kota Bandar 
Lampung dengan luas wilayah 734 Ha, sejak tanggal 
19 Februari 2013 wilayah Kerja Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame menjadi 2 wilayah kerja yang 
ditetapkan oleh Keputusan Walikota Bandar 
Lampung No : 217/IV/41/HK/2013 yaitu kelurahan 










Jumlah penduduk diwilayah kerja Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame berdasarkan proyeksi BPS 
Propinsi Lampung pada tahun 2015 
Tabel.1 


















   Sumber: Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
e. Gambaran Secara Umum 
Lokasi Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
termasuk daerah dataran rendah. 
2. Data Sarana Kesehatan 
Sarana kesehatan yang ada di wilayah kerja Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame Bandar Lampung antara 
lain: 
a. Puskesmas Induk   :1 buah 
b. Puskesmas Pembantu   :1 buah 
c. Ambulance    :1 buah 
d. Kendaraan roda 2   :4 buah 
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e. Gudang obat    :1 buah 
f. Poskeskel    :2 buah 
g. Posyandu    :12 buah 
h. Sarana kesehatan Swasta 
 Dokter Praktek Swasta 
 BPJS 
 Balai Pengobatan 
 Apotek 
 Rumah Bersalin 
 Batra 
B. Sistem Perumusan dan Penyusunan Strategi Manajemen Puskesmas 
1. Visi dan Misi  
Visi merupakan gambaran masa depan yang hendak 
diwujudkan oleh organisasi. Visi yang dirumuskan hendaknya 
bersifat sederhana dan dijunjung oleh setiap personel dalam suatu 
organisasi. Puskesma Rawat Inap Permata Sukarame memiliki visi 
yang berbunyi: “ Terwujudnya Derajat Kesehatan Masyarakat “. 
Dari visi tersedbut tampak bahwa Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame ingin mewujudkan masyarakat yang sehat di wilayah 
sukarame kecamatan Sukarame. 
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 Misi merupakan pernyataan tujuan yang melukiskan niat dan 
prioritas dari suatu organisasi. Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame memiliki 9 misi, yaitu: 
a. Menyelenggarakan pembangunan yang berwawasan kesehatan. 
b. Menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang unggul, dan 
berkualitas dengan berorientasi pada kepuasan pasien. 
c. Mendorong kemandirian hidup sehat bagi keluarga dan 
masyarakat. 
d. Memelihara dan meningkatkan mutu, pemerataan dan 
keterjangkauan pelayanan kesehatan. 
e. Memelihara dan meningkatkan kesehatan individu, keluarga 
kelompok dan masyarakat beserta lingkungannya. 
f. Menerapkan sistem manajemen yang profesional, transparan dan 
akuntable. 
g. Meningkatkan surveylans berbasis masyarakat. 
h. Meningkatkan sumber daya manusia yang profesional. 
i. Membangun puskesmas yang  aman dan nyaman. 
Adapun  tujuan pembangunan kesehatan yang ingin dicapai 
untuk mewujudkan visi dan misi Puskesmas Rawat Inap Permata  
adalah sebagai berikut: 
a. Semua pelayanan kesehatan berdasarkan Pratop/SOP. 
b. Tidak ditemukannya kasus kematian ibu dan bayi. 
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c. Menurunnya kasus balita gizi buruk. 
d. Menekan kasus penyakit menular sehingga tidak menjadi masalah 
kesehatan masyarakat. 
e. Semua kelurahan meningkat menjadi kelurahan sehat. 
f. Berfungsinya semua kelompok kerja masyarakat. 
g. Mengelola data kesehatan menjadi sumber informasi yang akurat 
dan evidance base sebagai bahan penyusunan program. 
Pelaksanaan upaya kesehatan puskesmas akan terlaksana dengan 
baik apabila didukung oleh sistem manajem yang baik pula. 
Perencanaan merupakan salah satu fungsi manajemen yaitu suatu proses 
yang menghasilkan suatu uraian yang terinci dan lengkap tentang suatu 
program atau kegiatan yang akan dilaksanakan pada tahun yang akan 
datang dan merupakan hasil analisis dari pencapaian dan hambatan yang 
ditemui dengan memperhatikan faktor-faktor yang terkait. 
Visi dan misi yang dimiliki oleh Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame disusun oleh seluruh karyawan Puskesmas agar 
seluruhnya memahami visi misi yang sudah ditetapkan oleh 
Puskesmas. Penyusunan visi misi berpedoman pada survei kepuasan 
masyarakat yang diadakan oleh Pemerintah kota Bandar Lampung 
yang disampaikan kepada pihak Puskesmas baik kelebihan maupun 
kekurangannya. Dr. Elvi Elvita mengatakan: dalam proses 
penyusunan visi misi ini bukan hanya saya yang menyusun sendiri, 
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walaupun saya sebagai kepala Puskesmas, tapi kami duduk bersama. 
Semua staf duduk bersama dan melaksanakan suatu proses 
penyusunan visi misi. Jadi tujuan agar visi misi itu lahir dari kami 
semua dan mereka memahami apa sebenarnya visi misi Puskesmas. 




Visi dan misi Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
berlaku dalam jangka waktu lima tahun. Proses sosialisasi  visi misi 
Puskesmas dilakukan ke pihak internal dan eksternal Puskesmas. 
Untuk kepihak internal Puskesmas, proses sosialisasi visi misi 
dilakukan saat rapat bulanan maupun rapat setengah tahunan. Untuk 
sosialisasi visi misi ke pihak eksternal yang mana diajukan kepada 
masyarakat, proses sosialisasi visi dan misi Puskesmas dengan cara 
menempelkan piguran-piguran disetiap ruangan yang mana piguran 
tersebut terdapat adanya visi, misi, moto dan sasaran mutu 
Puskesmas. Jadi dengan adanya media tersebut, diharapkan 
masyarakat tahu tentang visi, misi, moto dan sasaran mutu 
Puskesmas. Seperti yang dikatan oleh kepala Puskesmas: untuk 
sosialisasi ke masmasyarakat, kami mencetak dan menempatkan di 
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2. Sistem Perencanaan Kegiatan 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame memiliki rencana 
kerja jangka pendek untuk periode satu tahun mendatang yang 
sudah diterima dan disetujui oleh Dinas Kesehatan Kota Bandar 
Lampung. Untuk rencana kerja satu tahun rencana kegiatan dan 
anggaran Puskesmas disusun oleh kepala Puskesmas lalu tinggal 
menunggu keputusan dari Dinas Kesehatan Kota Bandar 
Lampung. Rencana kerja dan anggaran dana yang diusulkan 
meliputi rencana, waktu dan jumlah dana yang dibutuhkan. 
Apabila Dinas Kesehatan Kota Bandar Lampung menyetujui 
rencana kerja Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame, maka 
dana APBD akan cair, baru kemudian pihak Puskesmas bisa 
melaksanakan rencana kerja yang sudah disetujui untuk periode 
pada tahun tersebut. 
3. Sistem Pengorganisasian 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame memiliki tugas 
struktural yang tercantum pada struktur organisasi Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame. 
 
                                                             

































KEPALA DINAS KESEHATAN 
Dr. EDWIN RUSLI. M.KM.. 
PIMPINAN BLUD 
Dr. EVI ELVITA 
Nip. 19730330 200212 2 005 
PEJABAT TEKNIS FUNGSIONAL 
Dr. SRI RIZKI 
Nip. 19830307 201001 2 021 
PEJABAT KEUANGAN 
LINDA RAHMADENI. Amd Kep 
Nip. 19681215 198703 2 001 
Ka SUB BAG TATA 
USAHA 
SUSONGKO 
Nip. 19651216 198703 1005 
P2PL :dr. Reni Friska M. M kes 
Dbd :Dian Kusumarini.Amd 
SRVEILANS :Rina Winarni S Kep 
DIARE  :Ani Marliana Amd 
Kep 
ISPA  : Rina Winarni S Kep 
MAL TB PARU :Nurnaningsih. Amd. 
Kep 
IMUNISASI :Trisumarni. Amd Kep 
PAL  :SRI ARYANI S Kep 
BIKOR  : Isnaini, Amd. Keb 
GIZI  :Purwanti, AMG 
REMAJA :Putri Marselia, S ST 
ANAK  :Tri Sumarni Amd Keb 
USILA  :Nursanti 
BP UMUM :Dr. Sri Rizki 
BP GIGI :Drg. Valentina. E A 
KESLING :Sarjono. AMD 
PHN/ PERKESMAS: Linda R, Amd Kes 
UKS/UKGS :Zelda Nora A. SKM 
Promkes  : Heni Afrida P. S.K.M 
FARMASI :Ira Kardina. AM F 
BENDAHARA 
Peneriman: Syofaria A.S.St 
Pengeluaran: Dian 
Kusumarini Amd KL 
BOK (APBD):Lin H. Amd 
APBD: Syofaria A.S.St 
 
PUSTU PERMATA BIRU 
ANI MARYANI 
Nip. 19690912 198902 2 001 
Umum/ kepag: Susongko 
SP2TP: Agung S,S, SKM. 
IVENTARIS: Sarjono, Amd 







Sumber: Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
73 
 
4. Budaya Organisasi 
Kepala Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame menggunakan 
model kepemimpinan dengan sistem parsipatif dan kolektif. Kepala 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame mengatakan bahwa 
semua yang bekerja di Puskesmas ini adalah saudara. Namun dalam 
hal melaksanakan aturan-aturan harus tetap diberlakukan, seperti 
halnya mereka yang datang terlambat ketika bekerja, maka saya 
akan mengeluarkan teguran lisan secara langsung kepihak yang 
bersangkutan apabila telah mengalami beberapa pelanggaran. 
Namun kesulitan mereka juga menjadi tanggung jawab saya, jika 
staf saya mengalami kesulitan dalam memenuhi target, mereka akan 
saya bimbing untuk mencapai target-target tersebut. Tapi yang 
melaksanakan tetap mereka sendiri. Saya tidak membedakan staf 
saya, mereka punya hak yang sama untuk berpartisipasi dalam 
memajukan Puskesmas ini. Dalam rapat bulanan mereka berhak 
menyampaikan aspirasinya, sayapun akan mendengarkan mereka. 




Dari pernyataan Kepala Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame tersebut dapat disimpulkan bahwa Kepala Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame memiliki pandangan bahwa seluruh 
                                                             
3 Wawancara dengan Evi Elvita, Kepala Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame, 
(5 Oktober 2016)  
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warga Puskesmas adalah saudara yang secara bersama-sama 
diharapkan memiliki peran dalam proses kemajuan Puskesmas. 
Selain itu, walaupun kepala puskesmas menganggap semua stafnya 
adalah saudara, tetapi Kepala Puskesmas tidak menghilangkan 
adilnya selaku Kepala Puskesmas yang bertugas memimpin, 
mengingatkan, dan memberikan sanksi terhadap stafnya jika 
melakukan kesalahan. 
Untuk membangkitkan motivasi kerja, Kepala Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame, memberika reward berupa pujian dan 
pengakuan didepan umum saat dilaksanakannya sebuah rapat. 
Namun hal tersebut tidak diberlakukan dalam hal pemberian 
punishment. Kepala Puskesmas Rawat Inap mengatakan bahwa pada 
saat pertemuan bulanan, saya akan memberikan pujian untuk mereka 
yang memiliki kinerja bagus. Namun jika mereka ada kesalahan-
kesalahan, dimana mereka harus diberikan sanksi atau surat 
peringatan, tapi saya tidak akan menyampaikannya didepan umum, 
melaikan saya ucapkan langsung antar muka  dengan staf tersebut 






                                                             
4 Wawancara dengan Evi Elvita, Kepala Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame, 
(5 Oktober 2016) 
75 
 
5. survei Kepuasan Masyarakat 
survei kepuasan masyarakat adalah sarana untuk mengukur 
indeks kepuasan masyarakat yang berupa data informasi tentang 
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran 
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam 
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan 
publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhanya.  
Dalam penyusunan indeks kepuasan masyarakat, Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame menggunakan dua cara. Cara yang 
pertama dengan menggunakan kuisioner. Kuisioner sebagai alat 
bantu pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima pelayanan. 
Kuisioner disusun berdasarkan tujuan survei terhadap tingkat 
kepuasan masyarakat. Cara yang kedua adalah dengan menempatkan 
kotak saran pada ruang tunggu. kami mengadakan dua kegiatan 
dalam menyusun kepuasan masyarakat, yang pertama, menyebarkan 
kuisioner, kemudian menyediakan kotak saran. Dari situlah kami 
dapat mengetahui apa yang menjadi keinginan masyarakat. 
Meskipun keinginan masyarakat dalam mengisi kotak saran dan 
kotak kepuasan masyarakat namun kuisioner tetap bisa diandalkan. 
Setiap enam bulan sekali kami harus melaporkan hasil dari indeks 
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kepuasan masyarakat. Kuisioner disebarkan ke responden dalam 
jangka waktu enam ulan.
5
 
Setelah melakukan survei kepuasan pelanggan, hasil dari survei 
tersebut akan disampaikan oleh koordinator survei kepuasan 
masyarakat kepada manajer Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame. Hasil surveipun akan dibahas pada rapat tinjauan mutu 
yang diadakan oleh Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame setiap 
enam bulan sekali. Tujuannya adalah untuk memperbaiki kinerja 
Puskesmas Rawat Inap Permata dalam melayani masyarakat dimasa 
yang akan datang. 
Hasil survei kepuasan masyarakat menunjukan bahwa 
masyarakat belum puas terhadap pelayanan Puskesmas secara 
keseluruhan, dan masih terdapat kekurangan terhadap kecepatan 
pelayanan publik yaang diberikan oleh Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame. 
6. Pengelolaan Keuangan 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame memiliki beberapa 
sumber dana yang digunakan dalam menjalankan program-program 
pelayanan kesehatan masyarakat. Sumber-sumber dana berasal dari 
pemerintah daerah berupa APBD yang meliputi P2KM, DAK, dan 
                                                             
5 Wawancara dengan  Heni Afrida Purba, koordinator survei kepuasan pelanggan 
Puskesmas Rawat Inap ermata Sukarame, ( 7 Oktober 2016) 
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dana operasional. Kemudian dari kerja sama dengan pihak ketiga 
berupa BPJS, dan dari dana retribusi.
6
 
7. Manajemen Tenaga Kesehatan dan Nonkesehatan 
Manajemen pegawai diperlukan untuk meningkatkan 
produktivitas kerja tenaga kesehatan dan non kesehatan di 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. Manajemen tenaga 
kesehatan dan Non Kesehatan tersebut terdiri atas perencanaan 
pegawai, pembinanaan dan pngembangan pegawai. Kompensasi, dan 
penilaian pegawai. 
Sumber daya manusia di Puskesmas dibagi menjadi dua, yaitu 
tenaga kesehatan dan non kesehatan. Jenis dan jumlah tenaga kerja 
kesehatan dan tenaga kerja non kesehatan dihitung berdasarkan 
analisis beban kerja, dengan mempertimbangkan jumlah pelayanan 
yang disediakan, jumlah penduduk dan penyebarannya, karakteristik 
wilayah kerja, luas wilayah kerja, ketersediaan fasilitas pelayanan 
kesehatan tingkat pertama lainnya di wilayah kerja, dan pembagian 
waktu kerja. 
Pembinaan dan pengembangan pegawai di Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame dilakukan dengan mengikutsertakan tenaga 
kesehatan ke acara seminar yang diadakan oleh Dinas Kesehatan 
Kota Bandar Lampung, selain itu Puskesmas Rawat Inap Permata 
                                                             
6 Wawancara dengan Linda Rahmadeni, bendahara Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame ( 8 Oktober 2016) 
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Sukarame akan mengizinkan bila pegawainya mengikuti seminar 
atau Workshop secara mandiri (tanpa dibiayai oleh pemerintah). 
Kepala Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame mengatakan:  agar 
pelayanan mutu lebih profesional, maka sumber daya manusia  baik 
dari tenaga medis maupun tenaga non medis yang ada di Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame ini ditingkatkan pengetahuan dan 
keterampilannya dengan mengikuti pelatihan-pelatihan baik yang 
diadakan oleh Dinas Kesehatan Kota Bandar Lampung sendiri 
maupun mereka secara swadana sendiri meningkatkan 
pengetahuannya dengan mengikuti seminar-seminar ataupun 
kegiatan lain yang bisa mengupdate pengetahuan mereka.
7
 
Penentuan gaji medis dan non medis serta karyawan yang 
ada di Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame disesuaikan 
dengan status pegawai. Untuk pegawai tetap ditentukan oleh 
pemerintah. 
8. Penilaian Kinerja Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame melakukan penilaian 
kinerjanya secara mandiri oleh pihak internal. Penilaian kinerja 
Puskesmas sendiri telah sesuai dengan  pedoman penilaian kinerja 
puskesmas yang berlaku. Penialain kinerja Puskesmas dilakukan 
berdasarkan pemantauan hasil kegiatan secara periodik dan 
                                                             
7 Wawancara dengan Evi Elvita, kepala Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
(5 Oktober 2016)  
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konsultasi ke kota dalam rangka mencapai target cakupan atau mutu 
hasil kegiatan Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame pada akhir 
tahun. 
Penilaian kinerja Puskesmas secara garis besar berdasarkan upaya-
upaya Puskesmas dalam melaksanakan: 
a. Pelayanan Kesehatan yang meliputi: 
1) Upaya kesehatan wajib sesuai dengan kebijakan nasional, 
dimana penetapan jenis pelayanannya disusun oleh Dinas 
Kesehatan Kota Bandar Lampung. 
2) Upaya kesehatan pengembangan, antara lain penambahan  
upaya kesehatan atau penerapan baru (inovasi) upaya 
kesehatan dalam pelaksanaan pengembangan program 
kesehatan yang dilaksanakan di Puskesmas. 
2. Pelaksanaan Manajemen Puskesmas dalam Penyelenggaraan 
Kegiatan, meliputi: 
1) Proses penyusunan perencanaan, pelaksanaan lokakarya 
mini, dan pelaksanaan penilaian kinerja. 
2) Manajemen sumberdaya, termasuk manajemen alat, obat, 
keuangan, dan lain-lin. 
b. Mutu pelayanan Puskesmas, meliputi: 




2) Penilaian proses pelayanan dengan menilai tingkat 
kepatuhannya terhadap standar pelayanan yang telah 
ditetapkan. 
3) Penilaian output pelayanan berdasarkan upaya kesehatan 
yang diselenggarakan. Dimana masing-masing program atau 
kegiatan mempunyai indikator mutu tersendiri, sebagai 
contoh angka drop out penanganan gangguan gizi pada 
program upaya perbaikan gizi. 
4) Penialan out come pelayanan, antara lain melalui pengukuran 
tingkat kepuasan pengguna jasa pelayanan Puskesmas. 
Cakupan outpun dan hasil mutu dari kegiatan yang telah 
ditetapkan  untuk dilaksanakan Puskesmas, dihitung dengan 
membandingkan hasil yang telah dicapai terhadap target standar 
yang telah ditetapkan. Setelah itu Dinas Kesehatan Kota Bandar 
Lampung memverifikasi hasilnya. Dari hasil verifikasi tersebut 
Dinas Kesehatan Kota bersama Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame dapat menetapkan puskesmas kedalam kelompok (I, II, 
III) sesuai dengan pencapaian kinerjanya. 
1. Kelompok I : Puskesmas dengan tingkat kerja baik. 




3. Kelompok III : Puskesmas dengan tingkat kinerja 
kurang 
Dalam penilaian kinerja Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame belum terdapat integrasi dari setiap komponen 
manajemen Puskesmas sehingga belum dapat 
diidentifikasi keterkaitan dari setiap strategi yang 
dilaksanakan oleh Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame dalam proses pencapaian visi Puskesmas. Dari 
setiap komponen yang ada, semuanya diniali secara 
terpisah. Misalkan dari penilaian kinerja SDM, penilaian 
kinerja SDM tidak untuk dilibatkan dalam penilaian 
kinerja Puskesmas secara keseluruhan, melainkan untuk 










A. Analisis Penerapan Penilaian Balance Scorecard Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame Bandar Lampung. 
Saat ini Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame menilai kinerja secara 
mandiri dan diverivikasi oleh Dinas Kesehatan Kota Bandar Lampung sesuai 
dengan pedoman penilaian kinerja Puskesmas yang berlaku. Dalam penilaian 
kinerja tersebut belum terdapat integrasi dari setiap komponen manajemen 
Puskesmas sehingga belum dapat diidentifikasi keterkaitan dari setiap strategi 
yang dilaksanakan oleh Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame dalam 
proses pencapaian visi Puskesmas. Hasil kinerja melalui penilaian indeks 
kepuasan masyarakat kesehatan, Puskesmas Rawat Inap permata Sukarame 
selalu memperoleh nilai yang baik. Dengan kondisi seperti itulah maka perlu 
dilakukan penilaian kinerja dengan alat penilaian kinerja yang lebih 
kompehensif, yang meliputi aspek keuangan dan non keuangan, untuk 
mengetahui letak kekurangan kinerja Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame. 
Balance scorecard merupakan alat dalam sistem perencanaan strategi yang 
sekaligus dapat digunakan sebagai alat pengukuran kinerja organisasi, baik 
organisasi sektor swasta maupun sektor publik, termasuk untuk institusi 
kesehatan. Balance scorecard dapat digunakan sebagai alat dalam penilaian 
kinerja Puskesmas yang dapat menunjukan hubungan sebab akibat antar 
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aspek-aspek yang saling mempengaruhi di Puskesmas untuk dapat mencapai 
visi yang ditentukan oleh Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. 
Penerapan sistem menejemen strategis berbasis BSC di Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame Bandar Lampung dapat digunakan suatu sistem 
pengukuran kinerja yang secara terus-menerus akan memantau keberhasilan 
penerapan strategi perusahaan dan mengukur kinerja perusahaan secara 
komprehensif, koheren dan seimbang, sehingga kinerja perusahaan setiap saat 
dapat diketahui secara jelas. 
B. Rancangan Penilaian Kinerja Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame dengan Menggunakan Balance Scorecard  
Terdapat dua komponen yang tidak dapat dipisahkan dalam proses 
perancangan penilaian kinerja dengan menggunakan Balance Scorecard, 
yaitu peta strategi dan indikator kinerja. Peta strategi merupakan suatu 
konsep berupa peta yang menunjukan hal-hal yang harus dilakukan oleh 
organisasi dalam keempat perspektif pada balance scorecard. Peta tersebut 
akan menghubungkan sasaran strategi yang ada pada keempat perspektif 
balance scorecard. Selanjutnya organisasi menentukan indikator-indikator 
pengukuran kinerja dari setiap sasaran strategi tersebut. 
1. Perspektif pelanggan 
Pespektif pelanggan dianggap sebagai perspektif yang utama dalam 
institusi sektor publik. Tidak seperti organisasi swasta yang 
menjalankan aktivitas bisnis dengan tujuan memperoleh laba, 
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insitusi kesehatan memiliki tugas untuk memberikan pelayanan 
kesehatan kepada masyarakat. Inti dari perspektif pelanggan ialah 
ukuran seberapa jauh pelanggan puas atas layanan Puskesmas, 
sehingga mau meneruskan kesan kepuasan pada pelanggan. 
Kepuasan masyarakat merupakan hal yang penting untuk menilai 
kinerja dari sebuah perusahaan atau organisasi. Untuk dapat 
memajukan perusahaannya, sebuah perusahaan harus mampu 
memberikan kepuasan maksimal bagi pengguna jasa kesehatan. 
Pelanggan  dari institusi kesehatan adalah pasien karena pasien 
merupakan pihak yang secara langsung mendapat layanan 
kesehatan dari institusi kesehatan.  
Setelah mengetahui siapa pelanggan yang mendapatkan 
layanan organisasi, organisasi perlu untuk mengidentifikasikan apa 
yang diinginkan atau diharapkan pelanggan dari organisasi. Oleh 
karena itu, organisasi perlu mengidentifikasikan keinginan 
pelanggan tersebut yang tidak jauh dari visi Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame, yang mewujudkan pelayanan kesehatan yang 
optimal diwilaah kerja. 
Pengukuran  kinerja dari perspektif pelanggan dapat diukur 
melalui aspek-aspek yang dapat menunjukan pencapain Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame untuk dapat memenuhi keinginan 
pasien untuk melakukan pengobatan ataupun pemeriksaan di 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. Adapun indikator-
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indikator yang dapat digunakan untuk mencapai penilaian 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame pada Perspektif 
pelanggan adalah: 
a. Tingkat pencapain dan peran serta masyarakat 
Peran serta masyarakat sangat dibutuhkan dalam meningkatkan 
kesehatan masyarakat diwilayah kerja Puskesmas Rawat Inap 
Permata sendiri. Tingkat pencapaian peran serta masyarakat 
dapat terlihat dari peningkatan program kegiatan di Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame dari tahun ke tahun. 
Kepala Puskesmas Rawat Inap Permata Mengatakan bahwa 
peran serta masyarakat cukup bagus, hal ini dibuktikan dengan 
adanya 12 posyandu balita, 4 pos posyandu usila yang tersebar 
dikelurahan sukarame, kemudian adanya poskeskel (pos 




b. Indeks kepuasan masyarakat 
Indeks kepuasan masyarakat merupakan salah satu indikator 
penting untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat. Hal ini 
dikarenakan indeks kepuasan masyarakat merupakan hasil 
survei yang dilakukan oleh tim koordinator kepuasan 
pelanggan untuk mengumpulkan hasil survei yang dilakukan 
kepada masyarakat. Indeks kepuasan masyarakat dilakukan 
                                                             
1 Wawancara dengan Evi Elvita, Kepala Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame, (5 
Oktober  2016) 
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untuk menentukan kebijakan-kebijakan yang akan atau yang 
perlu diambil untuk meningkatkan kinerja Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame dalam melayanai masyarakat dibidang 
kesehatan seperti yang diungkapkan oleh koordinator survei 
kepuasan masyarakat: Indeks kepuasan masyarakat merupakan 
tolak ukur kepuasan masyarakat terhadap pelayanan kami 




c. Derajat kesehatan masyarakat 
Derajat kesehatan masyarakat diwilayah kerja Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame dapat menjadi indikator kinerja 
Puskesmas di perspektif pelanggan. Dengan melihat angka 
kesehatan di wilayah kerja Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame, masyarakat dapat mengetahui tingkat kesehatan 
warga Sukarame. Jika masyarakat sehat, ada indikasi 
puskesmas tersebut mampu melaksanakan program kesehatan 
untuk masyarakat dengan baik dan teratur. 
2. Perspektif keuangan 
Setiap organisasi membutuhkan dana untuk melakukan aktivitas 
operasinya. Oleh karena itu, organisasi sektor swasta maupun 
publik tidak akan terlepas dari sistem pengelolaan keuangan.tujuan 
dari perspektif keuangan adalah untuk memastikan bahwa 
                                                             
2 Wawancara dengan Heni Afrida Purba, Koordinator Survei Kepuasan Masyarakat 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame, ( 7 Oktober 2016) 
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penyediaan layanan tetap menyeimbangkan antara efektivitas dan 
efisiensi penggunaan dana. Perspektif keuangan pada organisasi 
dapat menggambarkan kondisi keuangan puskesmas untuk dapat 
melaksanakan aktivitas pemenuhan layanan kesehatan kepada 
masyarakat setempat. Adapun indikator yang digunakan dalam 
penilaian kinerja perspektif keuangan adalah: 
a. Pemanfaatan anggaran dana dengan efektif 
Pemanfaatan anggaran dana yang efektif bagi Puskesmas  
Rawat Inap Permata Sukarame dapat diartikan dana yang 
dipergunakan telah sesuai dengan anggaran yang disusun 
dalam RPK. Ketika anggaran telah diserap dengan baik dan 
program kerja telah dilaksanakan, maka dianggap anggaran 
telah dimanfaatkan dengan efektif. Adapun perhitungan yang 
digunakan untuk menilai pemanfaatan anggaran dengan efektif 
adalah dengan membandingkan total realisasi belanja dengan 
anggaran belanja. Indikator tersebut berdasarkan pernyataan 
bendahara umum Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame: 
kami sangat efektif dalam menggunakan anggaran karena 
memang tidak ada kesempatan bagi kami untuk tidak memakai 
anggaran sesuai dengan rencana yang telah disetujui oleh Dinas 
Kesehatan Kota Bandar Lampung, karena semua bukti 
pemakaian anggaran yang sudah diberikan akan 
dipertanggungjawabkan melalui laporan keuangan yang dibuat 
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serta semua bukti belanja yang sudah kami buat. Laporan 
tersebut diberikan kepada Dinas Kesehatan Kota Bandar 




b. Pemanfaatan anggaran dana dengan efisien 
Efisiensi biaya terkait dengan penggunaan dana yang tersedia 
untuk pelaksanaan kegiatan. Pemanfaatan anggaran dana 
dilaksanakan dengan efisien jika sumber dana digunakan 
serendah-rendahnya untuk mencapai hasil yang maksimal. Oleh 
karena itu, Puskesmas perlu untuk mengurangi biaya 
operasional dengan memanfaatkan semaksimal mungkin aset 
yang dimiliki. 
c. Penyetoran pendapatan secara tepat waktu 
Salah satu hal yang perlu diperhatikan dalam menilai kinerja 
Puskesmas dalam perspektif keuangan adalah rutinitas 
Puskesmas dalam menyetorkan semua pendapatan yang 
diterima ke Dinas Kesehatan Kota Bandar Lampung. Hal ini 
disampaikan oleh bendahara umum Puskesmas yang 
menyatakan bahwa: kami pihak Puskesmas tidak pernah 
memegang apalagi mengelola hasil pendapatan dari pelayanan 
kesehatan yang kami berikan.semua pendapatan yang kami 
terima kami segera setorkan semuanya oleh Tata Usaha. Jadi 
                                                             
3 Wawancara dengan Linda Rahmadeni, bendahara Puskesmas Rawat Inap Pemata 
Sukarame, (8 Oktober 2016) 
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kami tidak bisa dan tidak boleh memegang pendapatan dan 
retribusi yang kami terima, semuanya harus segera disetorkan.
4
 
3. Perspektif Bisnis Internal. 
Setelah menentukan pihak yang menjadi pelanggan dalam aktivitas 
operasi Puskesmas, selanjutnya Puskesmas perlu untuk 
mengidentifikasikan apa saja yang perlu dilakukan untuk dapat 
memenuhi keinginan mayarakat atau pasien seperti yang ada pada 
perspektif pelanggan. Kaplan dan Norton menyatakan bahwa aspek 
yang dapat dijadiakan tolak ukur dalam penilaian kinerja dalam 
perspektif bisnis internal adalah: 
a. Memahami pelanggan 
Proses memahami pelanggan dilakukan dengan mengamati 
tingkat kesehatan masyarakat diwilayah kerja Puskesmas  
Rawat Inap Permata Sukarame. Dengan mengamati derajat 
kesehatan pihak Puskesmas akan tahu seberapa jauh pihak 
Puskesmas memahami pelanggan. Tingkat derajat kesehatan 
masyarakat menunjukan bahwa Puskesmas sudah menjalankan 
program-program kesehatan untuk masyarakat diwilayah kerja 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame baik dalam 
program-program pokok puskesmas, maupun program 
pengembangan. Masyarakat diharapkan turut serta untuk 
berperan aktif dalam program-program Puskesmas yang ada. 
                                                             
4 Wawancara dengan Linda Rahmadeni, bendahara Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame, ( 8 Oktober 2016) 
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Indikator yang dapat digunakan untuk memahami pelanggan 
adalah jumlah penyuluhan dibidang kesehatan yang di lakukan 
oleh Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. 
b. Proses Operasi 
Proses operasi merepresentasikan aspek-aspek layanan yang 
diberikan oleh Puskesmas kepada masyarakat dalam kaitannya 
memenuhi keinginan masyarakat sebagai pelanggan. Adapun 
indikator yang dapat dijadikan tolak ukur pencapain kinerja 
Puskesmas dalam proses operasi antara lain: 
1) Berinovasi Secara Konstan 
Setelah dilakukan proses pemahaman atas keinginan 
masyarakat, Puskesmas dapat melakukan pengembangan 
program kesehatan. Puskesmas juga dapat memperkaya 
inovasi dalam proses pengembangan. 
Indikator yang dapat digunakan untuk menilai kinerja 
puskesmas dalam mengembangkan inovasi kesehatan 
adalah dengan menilai jumlah inovasi program kesehatan 
baru yang dikembangkan oleh puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame. 
2) Penilaian Kinerja Sumber Daya Manusia di Puskesmas 
Setiap tahun di puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
selalu melakukan penilain terhadap kinerja semua sumber 
daya manusia yang ada di Puskesmas Rawat Inap Permata 
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Sukarame. Penilaian dilakukan oleh Kepala Puskesmas dan 
Tata Usaha Puskesmas untuk mengamati pelaksanaan 
pelayanan kesehatan yang telah sesuai dengan standar yang 
berlaku. Hal ini berdasarkan pada pernyataan Kepala 
Puskesmas Rawat Inap Perma Sukarame: setiap tahunnya 
dilakukan penilaian kinerja sumber daya manusia yang ada 
di Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. Saya sebagai 
kepala Puskesmas menilai kinerja fungsional, sedangkan 
yang non fungsional itu yang menilai oleh bagian tata 
usaha. Yang dinilai dari kegiatan kinerja adalah 
kegiatannya, berapa targetnya, atau mutunya bagaimana, 
disamping itu juga ada integritas dan yang lain-lain. Saya 
sebagai kepala Puskesmas memeriksa laporan individu 
setiap pegawai. Karena setiap pegawai membuat laporan 




Hal yang disampaikan oleh kepala Puskesmas selaras 
dengan yang disampaikan oleh Subordinator Tata Usaha 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame yang 
mengatakan bahwa penialain dilakukan adalah untuk 
mendukung sistem pengembangan karir, penggajian, dan 
insentif yang adil. Penilaian kinerja tersebut dapat 
                                                             




digunakan sebagai dasar bagi penempatan sumber daya 
manusia kesehatan pada suatu posisi atau jabatan tertentu, 
penyusunan sistem insentif yang wajar dan transfaran, 
pengembangan karir yang adil, serta evaluasi bagi 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame terhadap sumber 
daya manusia yang dimiliki. Hal ini akan mendorong setiap 
SDM kesehatan untuk meningkatkan produktivitas dan 
mutu pelayanan kesehatan. 
 Adapun indikator yang dapat digunakan adalah 
banyaknya rencana program kesehatan yang sudah ditinjau 
pelaksanaanya oleh tim penilai kinerja pegawai Puskesmas. 
Selain itu tingkat kesesuaian antara pelaksanaan pelayanan 
kesehatan dengan rencana program kesehatan juga menjadi 
indikator dari kinerja pegawai. 
3) Penyediaan sarana dan prasaran yang memadai 
Penyediaan sarana dan prasaran merupakan aspek yang 
cukup penting didalam proses pemberian pelayanan 
kesehatan. Di era globalisasi, ketersediaan sarana dan 
prasarana yang memadai tidak hanya memfasilitasi 
masyarakat untuk dapat meningkatkan peran serta 
masyarakat dalam mewujudkan masyarakat yang sehat, 
namun juga dapat meningkatkan mutu pelayanan kesehatan 
bagi masyarakt. Selain itu, sarana dan prasaran yang 
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memadai juga dapat menciptakanan prasarana puskesmas. 
kondisi yang nyaman bagi masyarakat untuk mendapatkan 
pelayanan kesehatan. Adapun indikator yang dapat 
digunakan untuk menilai capaian kinerja dibidang sarana 
dan prasarana yang memadai adalah presentase pemenuhan 
sarana dan prasarana di Puskesmas dengan standar 
Nasional sarana di puskesmas. 
4) Meningkatkan peran serta masyarakat dalam mengikuti 
penyuluhan yang diadakan Puskesmas 
Minat masyarakat dalam mengikuti penyuluhan atau 
sosialisasi yang diadakan oleh Puskesmas merupakan aspek 
yang cukup penting dalam proses perkembangan kesehatan 
masyarakat. Dengan mengikuti penyuluhan atau sosialisasi, 
masyarakat dapat memperoleh pengetahuan yang tidak 
hanya tentang bagaimana cara menanggulangi penyakit, 
namun masyarakat juga dapat mengetahui bagaimana cara 
mencegah penyakit. Posyandu balita, posyandu lansia, pos 
UKK, UKS merupakan bagian dari Puskesmas yang 
memiliki peran penting dalam meningkatkan peran serta 
masyarakat. Suasana posyandu balita, posyandu lansia, pos 
UKK,dan UKS yang inovatif dan bersahabat diharapkan 
mampu untuk menarik minat masyarakat untuk berperan 
aktif dalam upaya peningkatan kesehatan masyarakat. 
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Minat masyarakat di lingkungan kerja Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame dapat dinilai dengan tolak ukur 
tingkat kunjujngan masyarakat ke posyandu balita, 
posyandu lansia, pos UKK, dan UKS dan jumlah kader pos 
UKK yang dinaungi oleh Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame.  
5) Pelayanan administrasi yang memadai 
Pelayanan administrasi yang baik harus mengikuti 
ketentuan dan peraturan yang telah dikeluarkan oleh 
instansi yang relevan di ligkungan Departemen Kesehatan 
Nasional. Sistem administrasi Puskesmas yang baik 
diharapkan mampu untuk meningkatkan efektivitas dan 
efisiensi kegiatan pelayanan kesehatan masyarakat di 
Puskesmas. Kepala Tata Usaha Puskesmas mengatakan: 
bagian Tata Usaha yaitu mempunyai tugas untuk melayani 
masyarakat, dan pembuatan surat keterangan, ketika ada 
pasien yang berobat di Puskesmas ini untuk menjalani 
pengobatan agar kembali sehat, maka diharapkan tata usaha 
melayani dengan kinerja yang baik. 
6
 
Berdasarkan pernyataan tata usaha Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame tersebut, dapat menarik kesimpulan 
bahwa tata usaha memiliki tugas untuk memberikan 
                                                             
6 Wawancara dengan Susongko, Bagian Tata Usaha di Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame, ( 8 Oktober 2016) 
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layanan yang berkualitas bagi piha-pihak yang 
membutuhkan layanan administrasi dari puskesmas. 
Indikator kinerja dalam proses bisnis internal adalah jumlah 
komplain, jumlah pengerjaan ulang, dan jumlah kesalahan 
layanan. 
6) Kemitraan 
Institusi kesehatan dapat melakukan kerja sama dengan 
berbagai kalangan masyarakat untuk saling melengkapi 
misi masing-masing. Kepala Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame mengatakan: pihak puskesmas 
melakukan kerja sama dengan pihak eksternal, yang sudah 
dilakukan seperti kerja sama dengan kecamatan, kelurahan, 
sekolah, PKK, dan kader yang berada di wilayah kerja 
Pukesmas Rawat Inap Permata Sukarame.
7
 
 Berdasarkan pernyataan Kepala Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame dapat disimpulkan bahwa 
Puskesmas tersebut sedang menjalin kerja sama kemitraan  
dengan sekolah-sekolah. Adapun indikator yang dapat 
digunakan untuk menilai kmitraan adalah jumlah kerja 
sama yang  terjalin dibanding target kerja sama yang 
ditentukan. 
 
                                                             




4. Perspektif petumbuhan dan pembelajaran 
Perspektif keempat dalam balance scorecard pada dasarnya 
berupaya mengembangkan pengukuran dan tujuan untuk 
mendorong organisasi agar berjalan dan tumbuh. Tujuan dari 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah menyediakan 
infrastruktur untuk mendukung pencapaian tiga perspektif 
sebelumnya. Perspektif keuangan, pelanggan dan sasaran dari 
bisnis internal dapat mengungkapkan kesenjangan antara 
kemampuan yang ada dari orang, sistem dan prosedur dengan apa 
yang dibutuhkan untuk mencapai suatu kinerja yang andal.
8
 
Sumber daya manusia merupakan aset yang mendukung 
kesuksesan organisasi. Saat ini, organisasi memerlukan sumber 
daya manusia yang berkompeten dan budaya kerja yang kondusif 
untuk dapat menggerakan organisasi menuju visi yang telah 
ditentukan. Terdapat beberapa aspek yang dapat dijadikan 
indikator dalam mengukur kinerja insitusi nonprofit pada 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran yaitu: 
a. Memenuhi kebutuhan keterampilan sumber daya manusia 
diposisi stratgi 
Pemenuhan  kebutuhan keterampilan sumber daya manusia 
yang berada di posisi strategis akan dapat mendukung  
keberhasilan  pelaksanaan  operasi  yang  ada  pada  perspektif 
                                                             
8 Veithzal Rivai dan Ella Jauvani Sagalla, Manajemen Sumber Daya Manusia Untuk 
Perusahaan dari Teori ke Praktik,  (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2010), hlm.  
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proses internal. Organisasi perlu untuk menentukan kelompok 
strategi pada tujuan-tujuan di perspektif proses internal dan 
melakukan penelaahan atas posisi yang mendukung tujuan 
pada proses internal. 
Adapun aspek yang menjadi fokus di perspektif proses internal 
yaitu: 
1) Memahami pelanggan dan melakukan inovasi 
Aspek ini melibatkan petugas medis dan para medis dan 
petugas operasional yang bertanggung jawab dalam proses 
perancanaan program kesehatan, penyampaian materi 
penyuluhan, dan memberikan pelayanan kesehatan  kepada  
masyarakat   di  wilayah  kerja  Puskesmas. Untuk itu 
diperlukan  kompetensi  yang  memadai  dari  tim  medis  
dan  para medis. Adapun indikator yang dapat dijadikan 
tolok ukur dari aspek ini adalah jumlah tenaga kesehatan 
yang ada di Puskesmas. 
2) Penilaian Kinerja Sumber Daya Manusia 
Aspek  ini  melibatkan  Kepala  Puskesmas  dan  Kepala  
Subordinator Tata Usaha Puskesmas. Untuk itu tim  penilai 
kinerja memiliki kompetensi lebih.   Kepala   Tata   Usaha   
Puskesmas  Rawat Inap Prmata Sukarame mengatakan: 
Pegawai dinilai oleh tim penilai yaitu Saya (Kepala 
Subordinator Tata Usaha) dan Bu Evi selaku Kepala 
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Puskesmas. Kami dilipih sebagai tim penilai bedasarkan 
kesepakatan bersama antar pegawai di Puskesmas ini. 
Berdasarkan pernyataan tersebut dapat disimpulkan 
bahwa tidak ada indikator  yang merupakan  kriteria  dari  
tim  penilai  kinerja sumberdaya manusia di Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame. 
3) Peran Serta Masyarakat 
Penanggung jawab Posyandu Balita, Posyandu lansia, dan 
Pos UKK perlu terus meningkatkan inovasi dalam upaya 
menarik peran serta masyarakat di wilayah kerja Puskesmas 
Rawat Inap Permaa Sukarame untuk berperan aktif dalam 
proses peningkatan upaya kesehatan masyarakat. Untuk 
dapat memenuhi kondisi tersebut, diperlukan sumber daya 
manusia yang   terampil   dalam   mengelola   pos-pos   
tersebut.   Indikator   yang digunakan adalah jumlah tenaga 
kesehatan yang bekerja sesuai dengan standar profesi, 
menghormati hak pasien, mengutamakan kepentingan dan 
keselamatan pasien dengan memperhatikan keselamatan 
dan  kesehatan  dirinya  dalam  bekerja,  serta memiliki  






4) Pelayanan Administrasi yang Memadai 
Untuk  dapat  memberikan  pelayanan  administrasi  yang  
memadai, maka Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
memerlukan sumber daya manusia yang kompetensi untuk 
mengisi posisi di tata usaha. Standar kualifikasi tenaga 
administrasi Puskesmas telah diatur dalam Standar 
Pelayanan   Kesehatan   Dasar   Puskesmas.   Adapun   
tolak   ukur   yang digunakan  untuk  menilai  kompetensi  
tenaga  administrasi  Puskesmas adalah  jumlah  tenaga  
administrasi  Puskesmas  yang  telah  memenuhi standar 
nasional tenaga administrasi Puskesmas. 
b. Pelatihan Sumber Daya Manusia 
Pelatihan terhadap sumber daya manusia merupakan aspek 
yang diperlukan untuk menigkatkan kompetensi tenaga medis 
dan non medis di Puskesmas. Pelatihan merupakan komponen 
yang diperlukan untuk peningkatan   kompetensi   sumber   
daya   manusia,   namun   yang   perlu diperhatikan adalah apa 
efek yang dihasilkan dari pelatihan tersebut sehingga pelatihan 
tidak hanya sekedar menilai kehadiran. Untuk itu diperlukan 
pengukuran antara pelatihan dengan dampak yang dihasilkan, 
yaitu dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan ke 
perspektif proses internal.Di PuskesmasRawat Inap Permata, 
pelatihan yang dimaksud dapat berupa workshop, seminar, dan 
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diklat bagi tenaga medis maupun non medis yang 
diselenggarakan oleh Dinas Kesehatan Kota Bandar Lampung.  
Indikator yang dapat digunakan untuk menilai aspek pelatihan 
sumber daya manusia di Puskesmas adalah jumlah pelatihan 
yang diikuti oleh tim medis dan non medis dibandingkan 
dengan standar minimun jumlah pelatihan yang harus diikuti. 
Gambar 4.1 
Peta strategi perancangan penilaian kinerja pada Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame 
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Penjabaran Strategi Puskesmas Rawat Inap Permata 
Proses pengambilan kebijakan harus bersifat top-down, artinya dari tujuan 
pelangganlah yang menarik perspektif lain. Sedangkan proses timbal 
balik bersifat bottom-up,  artinya  dari  pembelajaran  dan  pertumbuhan  
yang  memberi  timbal balik ke atas. Dalam setiap perspektif dituliskan 
indikator-indikator perusahaan untuk mendukung perspektif tersebut. 
Dari setiap indikator tersebut harus tertaut dengan satu indikator lain 
diperspektif atasnya atau perspektif itu sendiri. 
Setelah tergambarkan dengan baik peta strategi Puskesmas Rawat Inap 
Permata, dari peta itu  sudah ada struktur organisasi top-manajemen 
beserta tugas pokoknya. Dan dari peta tersebut dapat terlihat jalur 
koordinasi manajemen untuk mencapai visi dan misi Puskesmas. Dan dari 
peta strategi tersebut, kita dapat mengetahui sebab-akibat suatu tindakan, 
jika terjadi suatu hal (baik hal yang buruk maupun hal yang baik) dapat 
dengan mudah dicari sebab terjadinya. Misalnya, jika kepuasan pelanggan 
menurun, maka kita dapat menelusuri sebab dari kepuasan pelanggan itu 
menurun, jika kepuasan pelanggan menurut lantaran akibat dari tidak 
puasnya masyarakat terhadap waktu tunggu pelayanan farmasi di 
Puskesmas akibat dari kurangnya petugas farmasi, maka bisa dilihat  dari  
prespektif  keuangannya.  Solusi  untuk  menambahkan  petugas  baru 
pada bagian farmasi memerlukan waktu dan biaya, maka dari itu 















kesalahan pada prespektif keuangan, maka bisa ditelusuri dari prespektif-
prespektif yang ada di bawahnya secara berurutan. 
Itulah  pentingnya  Kepala Puskesmas  perlu  melakukan  pengawasan  
secara berkala dan terus menerus selama Balance Scorecard berjalan agar 
Puskesmas Rawat Inap Permata bisa mencapai tujuan. 
Gambar 4.2 
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Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa balance scorecard 
merupakan tolak ukur kinerja yang terintegrasi yang berasal 
dari visi puskesmas dan mendukung semua strategi disemua 
perspektif. Dalam pendekatan balance scorecard, manajemen 
puncak dalam arti kata disini adalah kepala Puskesmas 
menjabarkan strateginya kedalam tolak ukur kinerja sehingga 
pegawai dapat memahaminya dan dapat melaksanakan sesuatu 
untuk mencapai strategi tersebut.  
Gambar diatas menggambarkan mengenai balance scorecard 
sebagai kerangka kerja untuk menerjemahkan visi dan strategi 
kedalam empat perspektif, yaitu: 
1. Perspektif pelanggan 
Dalam perspektif pelanggan balance scorecard, manajemen 
puskesmas harus mengidentifikasi pelanggan dan segmen 
pasar dimana pelanggan puskesmas adalah masyarakat di 
wilayah kerja puskesmas rawat inap permata sukarame. 
Perspektif ini terdiri dari beberapa indikator keberhasilan, 
antara lain: tingkat pencapaian peran serta masyarakat, 
indeks kepuasan masyarakat, sera derajat kesehatan 
masyarakat. Perspektif pelanggan memungkinkan pihak 
puskesmas untuk membuat strategi yang berorientasi 




masyarakat terhadap pelayanan yang di berikan oleh 
pegawai Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. 
2. Perspektif keuangan 
Ukuran kinerja keuangan memberikan petunjuk apakah 
stretegi puskesmas dan pelaksanaannya memberikan 
kontribusi kepada pengeleloaan keuangan yang akan 
mengakibatkan bertambhanya kepercayaan masyarakat 
terhadap kinerja Puskesmas. Hal tersebut bisa dilihat dari 
rencana anggaran biaya yang ada di Puskesmas rawat inap 
permata sukarame. Pencatatan dan pelaporan keuangan 
secara berkala, serta penyetoran pendapatan retribusi yang 
diterima puskesmas ke dinas kesehatan kota secara tepat 
waktu. 
3. Perspektif proses bisnis internal. 
Perspektif proses bisnis internal pada pendekatan Balance 
Scorecard mengidentifikasi berbagai inovasi baru yang 
bertujuan  untuk  memahami  keinginan pelanggan,  
menjalin  kemitraan serta  menjalankan  proses  operasi  
sesuai  dengan  standar   yang  berlaku. Perspektif ini 
terdiri atas beberapa indikator keberhasilan Puskesmas 
dalam proses internal, yaitu: jumlah penyuluhan di bidang 
kesehatan, jumlah inovasi program kesehatan, jumlah 




penilai kinerja pegawai, hasil penilaian kinerja pegawai, 
persentase kesesuaian sarana dan prasarana puskesmas 
sesuai dengan standar nasional sarana dan prasarana 
Puskesmas, kunjungan masyarakat ke  pos pelayanan, 
serta sekolah yang bekerja sama dengan Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame.  
4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perspektif  pembelajaran  dan  pertumbuhan  Balanced  
Scorecard mengidentifikasi infrastruktur yang harus 
dibangun oleh Puskesmas dalam menciptakan 
pertumbuhan dan peningkatan kinerja jangka panjang. 
Sumber utama pembelajaran dan pertumbuhan organisasi 
adalah sumber daya manusia. 
Untuk mencapai tujuan perspektif pelanggan, keuangan, 
dan proses internal, maka  Puskesmas  harus  melakukan  
investasi  dengan  memberikan  pelatihan pada pegawai 









C. Perspektif Ekonomi Islam Tentang Empat Perspektif Dalam 
Balance Scorecard  
Perspektif ekonomi Islam tentang empat perspektif dalam Balance 
Scorecard meliputi: 
1. Perspektif keuangan dalam ekonomi Islam 
Puskesmas Rawat Inap Permata merupakan puskesmas bungsu yang 
ada disukarame. Berdasarkan hasil wawancara dengan ibu Dr. Evi 
Elvit, Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame memperoleh sumber 
dana melalui dana APBD (yang meliputi P2KM, DAK, Operasional), 
kerjasama dengan pihak ke-3 (BPJS), dan dana retribusi. 
Penerapan syariah dalam keuangan Puskesmas, dapat terlihat 
bagaimana Puskesmas memperoleh sumber dana tersebut yang sudah 
ditentukan anggarannya oleh Puskesmas serta pengalokasian tersebut 
harus efisien dan efektif sehingga tidak terjadi pengeluaran yang 
melebihi penerimaan. 
Di dalam akuntasi islam transparansi dalam hal keuangan sangat 
diperlukan untuk mengungkapkan keterangan-keterangan dan 
informasi-informasi yang ada harus benar dan sesuai dengan realita 
serta tidak ada kebohongan dan kecurangan, karena data-data tersebut 







               
Artinya: hai orang-orang yang beriman bertaqwalah kepada Allah, 
dan hendaklah kamu bersama orang-orang yang benar. (QS.At 
Taubah:119) 
 
Selanjutnya Allah memperingatkan dari kesaksian pendusta 
sebagaimana firmannya: 
Artinya: dan orang-orang yang tidak memberikan persaksian palsu, 
dan apabila mereka bertemu dengan (orang-orang) yang mengerjakan 
perbuatan-perbuatan yang tidak berfaedah, mereka lalui (saja) dengan 
menjaga kehormatan dirinya. (QS. Al-Furqon:72) 
 Selama dalam pihak pelaksanaan perencanaan anggaran keuangan 
bersifat jujur, maka ia akan menjadi orang kepercayaan. Sehingga 
dalam pembuatan anggaran diharuskan amanah dalam semua informasi 
yang dipaparkannya. 
Selain tranparansi dalam pembuatan anggaran keuangan juga harus 
dapat dipertanggung jawabkan. Individu yang terlibat harus 
mempertanggungjawabkan segala sesuatu yang diperbuat kepada 
pihak-pihak yang terkait. 
 Perspektif keuangan tetap merupakan hal yang penting meskipun 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame merupakan organisasi 
nirlaba, karena pelaksanaan program strategi membutuhkan sejumlah 





2. Perspektif pelanggan dalam ekonomi islam 
Penilaian kinerja pelanggan ini sangat penting, karena maju 
mundurnya kinerja institusi sangat ditentukan oleh prilaku pelanggan. 
Oleh sebab itu fokus strategi Puskesmas Rawat Inap Permata Sukaram  
harus lebih diarahkan kepada pelanggan. Kualitas yang kurang akan 
menyebabkan minat masyarakat terhadap jasa yang ditawarkan oleh 
puskesmas akan ikut berkurang. 
 Dalam upaya peningkatan kinerja dalam hal perspktif pelanggan, 
islam melarang seseorang muslim untuk melakukan penipuan karena 
hal ini dapat menyebabkan kerugian pada pelanggan. Secara tegas 
Allah SWT berfirman : 
                         
                             
     
Artinya: sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan 
orang lain; dan timbangan dengan timbangan yang benar. Dan 
janganlah kamu merugikan manusia dengan mengurangi hak-haknya 
dan janganlah kamu membuat kerusakan di bumi.(QS. Asy-Syu’araa 
181-183) 
 
Ayat diatas menjelaskan bahwa Puskesmas haruslah berlaku jujur dan 
transparansi dalam memberikan informasi kepada pelanggannya agar 
mendapat kepercayaan dari pelanggannya, hingga kepuasan 




yang baik serta berprilaku ramah, sopan kepada pelanggannya, serta 
harus bisa memenuhi kebutuhan para pelanggan. 
 Dalam pemberian jasa kepada pelanggannya harus bisa 
memberikan pelayanan yang baik serta menyediakan sarana dan 
prasarana yang memadai sehingga para pelangganpun akan merasa 
puas dengan kinerja yang ada di Puskesmas. 
3. Perspektif proses bisnis internal 
Dalam perspektif islam, operasi organisasi dipandang sebagai aktivitas 
kerja kelompok untuk mencapai apa yang menjadi visi dan misinya. 
Perspektif proses bisnis internal merupakan identifikasi rangkaian 
proses yang dijalankan oleh institusi kesehatan. Perspektif proses 
bisnis internal megidentifikasi sebagai proses internal penting yang 
harus dikuasai dengan baik oleh institusi melalui tiga proses utama, 
yaitu inovasi, operasi dan layanan purna jual. 
 Dalam proses inovasi Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
mengidentifikasikan keinginan dan kebutuhan para pelanggan, baik 
pelanggan yang dimiliki saat ini maupun pelanggan potensial dimasa 
yang akan datang, serta menciptakan produk atau jasa yang menjadi 
keinginan dan kebutuhan pelanggan tersebut. 
  Dalam ajaran islam ada istilah amanah, yang berarti 
bertanggung jawab dalam melaksanakan tugas dan kewajiban. Amanah 
ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran, pelayanan yang optimal 





                                 
                                    
. 
Arinya: sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 
kepada orang yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) 
apabila menetapkan hukum diantara manusia supaya kamu 
menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran 
yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha 
mendengar lagi maha melihat. (QS. An-Nisa:58) 
Maksud yang terkandung dalam ayat tersebut adalah setiap orang 
diwajibkan untuk berlaku jujur untuk menyampaikan amanat sesuai 
dengan apa yang ada mengurangi dan tidak melebuhkan dalam 
memberikan informasi tentang apa yang diamanatkan, sehingga 
nantinya orang yang akan mendapatkan amanat atau berita tidak 
merasa ragu. 
4. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dalam islam 
perspektif keempat dalam balance scorecard mengembangkan pengukuran 
dan tujuan untuk mendorong organisasi agar berjalan dan tumbuh. Tujuan 
dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah menyediakan 
insfrastruktur untuk mendorong pencapaian tiga perspektif sebelumnya. 
Dalam islam dikatakan bahwa sesungguhnya Allah mencintai hamba-Nya 
yang bekerja keras. Allah menegaskan bahwa tidak ada satu amal atau satu 




nanti. Karena semua amal dan pekerjaan kita akan disaksikan oleh Allah 
SWT, Rasulullah SAW dan seluruh umatnya. Sebagaimana firman Allah: 
                             
                 
Artinya: dan bekerjalah kamu, maka Allah akan melihat pekerjaanmu, 
begitu juga Rasul-Nya dan orang-orang dan kamu akan dikembalikan 
kepada (Allah) yang mengetahui yang gaib dan yang nyata, lalu 
diberikan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakana.(QS. At-
Taubah:105) 
Selain dituntut untuk memiliki kualitas yang baik, sumber daya manusia 
haruslah bersikap profesional dalam bekerja dibidang apapun, karena hal 
ini merupakan salah satu penilaian kinerja yang dilakukan organisasi. 
Profesional dalam islam ada tiga hal antara lain: 
a. Kafa’ah 
Makna kafa’ah adalah cakap atau ahli dalam bidang yang dilakukan. 
Seorang sebaiknya sesuai dengan bidangnya agar pekerjaan yang 
dilakukan bisa terselesaikan dengan baik dan sesuai denga tujuan. Ada 
dua kriteria standar yang menjadi strandar penilaian dalam memilih 
pegawai yaitu al quwwa(kekuatan) dan al amanah. Kekuatan memiliki 
arti yang luas, tergantung sesuai dengan jenis dan karakter suatu 
pekerjaan dan profesi. Kekuatan tersebut meliputi kemampuan 
intelektual dan keterampilan tertentu yang dibutuhkan untuk jenis dan 




 Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame didalam memilih 
pegawai harus memiliki standar kriteria diantaranya adalah al-quwwah 
dan al amanah. Setiap pegawai harus memiliki sifat kafa’ah yaitu 
cakap atau kemampuan intelektual yang tinggi dan keterampilan 
tertentu yang dibutuhkan oleh Puskesmas. Setiap pegawaipun harus 
memiliki sifat amanah dalam melakukan setiap pekeerjaannya. 
Begitupun seorang pemimpin puskesmas juga harus amanah pada 
jabatang yang dipegangnya. 
b. Himatul ‘amal (etos kerja) 
Seseorang dikatakan profesional jika dia selalu bersemangat dan 
bersungguh-sungguh dalam bekerja. Dia juga harus memiliki etos 
kerja yang tinggi. Islam mendorong setiap muslim untuk selalu bekerja 
keras bersungguh-sungguh mencurahkan tenaga dan kemampunanya 
dalam bekerja. 
 Seorang muslim dalam menjalankan pekeerjaan haruslah 
bersungguh-sungguh dan penuh semangat. Dengan kata lain, harus 
dengan etos kerja yang tinggi. Seorang muslim adalah seorang pekerja 
lebih (smart worker), mempunyai disiplin yang tinggi, produktif dan 
inovatif. 
Setiap pemimpin maupun pegawai yang ada di Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame harus memiliki sikap profesional dalam bekerja dan 
bersungguh-sungguh mencurahkan tenaga dan kemampuannya dalam 




puskesmas dalam melakukan suatu karya atau pekerjaan tidak hanya 
memenuhi kebutuhan hidupnya semata, melainkan karena agama 
mendorongnya, dan oleh kaenanya merupakan salah satu bntuk 
pengabdian (ibadah) kepada tuhannya. 
c. Amanah  
Seorang muslim yang profesional haruslah memiliki sifat amanah, 
yakni dapat dipercaya dan tanggung jawab. Sikap amanah akan 
memberikan sikap positif bagi para pelaku yang, perusahaan, 
organisasi, masyarakat bahkan negara. Sebaikna sikap tidak amanah 
tentu akan  erdampak buruk. Sikap amanah harus dimiliki oleh semua 
pegawai atau pemimpin yang bekerja di Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame. Agar dapat berfikir dan menyadari bahwa apapun 
aktivitas yang dilakukan termasuk pada saat bekerja selalu diketahui 






Ringkasan tujuan dalam peta strategi dan indikator kinerja 
Perspektif  Sasaran strategi Indikator  Teknik pengumpulan data 
 
Wawancara  Observasi  
Perspektif 
pelanggan 
1. Kepuasan pelanggan 1. Tingkat pencapaian 
peran serta masyarakat 
2. Indeks kepuasan 
masyarakat 













1. Pemanfaatan anggaran 
dengan efisien 






1. Realisasi belanja/ 
anggaran belanja 
2. Pengurangan biaya 
operasinal 












2. Proses operasi 
 Penilaian kinerja 
pegawai 
 Penyediaan sarana 
dan prasarana yang 
memadai 
 Meningkatnya minat 







1. Jumlah penyuluhan 
dibidang kesehatan 
2. Jumlah inovasi 
program 
3. Jumlah rancangan 
program kesehatan 
yang telah dinilai 
4. Hasil penilaian kinerja 
pegawai 
5. Presentase kesesuaian 
sarana dan prasarana 
Puskesmas 
6. Kunjungan ke pos 
pelayanan Jumlah 
kader pos pelayanan 


























1. Kompetensi sumber 
daya 
2. Jumlah pelatihan SDM 














1. Perspektif keuangan 
2. Perspektif pelanggan 














3. Menciptakan produk 





















4. Karyawan memiliki 
sifat profesional 
dalam bekerja 









1. Perspektif pelanggan 
Dalam perspektif pelanggan Balance Scorecard, manajemen Puskesmas harus 
mengidentifikasi pelanggan dan segmen pasar dimana pelanggan puskesmas 
adalah masyarakat di wilayah kerja Puskesmas rawat inap permata sukarame. 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame dapat memahami  pelanggannya dan 
masyarakat puas terhadap layanan yang diberikan Puskesmas hal ini dapat dilihat 
dari beberapa indikator keberhasilan, antara lain: tingkat pencapaian peran serta 
masyarakat, indeks kepuasan masyarakat, serta derajat kesehatan masyarakat. 
Perspektif pelanggan berorientasi pada pelanggan untuk meningkatkan kepuasan 
masyarakat terhadap pelayanan yang di berikan oleh pegawai Puskesmas Rawat 
Inap Permata Sukarame.. 
2. Perspektif keuangan 
Dalam perspektif keuangan pada Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame telah 
sesuai dengan rancangan yang telah dibuat dalam penilaian knerja pada Balance 
Scorecrad.Ukuran kinerja keuangan dapat memberikan petunjuk apakah strategi 
puskesmas dan pelaksanaannya dapat memberikan kontribusi kepada 
pengeleloaan keuangan yang akan mengakibatkan bertambahanya kepercayaan 
masyarakat terhadap kinerja Puskesmas. Hal tersebut bisa dilihat dari rencana 
anggaran biaya yang ada di Puskesmas rawat inap permata sukarame. Pencatatan 
dan pelaporan keuangan secara berkala, serta penyetoran pendapatan retribusi 
yang diterima puskesmas ke dinas kesehatan kota secara tepat waktu.   
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3. Perspektif proses bisnis internal. 
Perspektif proses bisnis internal pada pendekatan Balance Scorecard 
mengidentifikasi berbagai inovasi baru yang bertujuan  untuk  memahami  
keinginan pelanggan,  menjalin  kemitraan serta  menjalankan  proses  operasi  
sesuai  dengan  standar   yang  berlaku. Perspektif ini terdiri atas beberapa 
indikator keberhasilan Puskesmas dalam proses internal, yaitu: jumlah 
penyuluhan di bidang kesehatan, jumlah inovasi program kesehatan, jumlah 
rencana program kesehatan  yang telah dinilai oleh tim penilai kinerja pegawai, 
hasil penilaian kinerja pegawai, persentase kesesuaian sarana dan prasarana 
Puskesmas sesuai dengan standar nasional sarana dan prasarana Puskesmas, 
kunjungan masyarakat ke  pos pelayanan, serta sekolah yang bekerja sama 
dengan Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. Dalam hal ini Puskesmas 
Rawat Inap Permata Sukarame belum  menjalankan semua yang ada dalam 
rancangan Balance Scorecard . dari beberapa indkator , ada beberapa yang belum 
berjalan dengan baik seperti hal nya jumlah inovasi program kesehatan yang akan 
dijalankan oleh puskesmas rawat Inap Permata Sukarame. 
4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan. 
Perspektif  pembelajaran  dan  pertumbuhan  Balanced  Scorecard 
mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun oleh Puskesmas dalam 
menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja jangka panjang. Sumber 
utama pembelajaran dan pertumbuhan organisasi adalah sumber daya manusia. 
Beberapa indikator pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan telah 
dilakukan oleh Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame dan sesuai dengan 
rancangan pada Balance Scorecard. 
 
Perspektif ekonomi Islam dalam penilaian Balance Scorecrad  Pada 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
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a. Perspektif pelanggan: institusi kesehatan Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame telah berlaku jujur dalam menyampaikan informasi agar 
mendapatkan kepercayaan dari pelanggan sehingga kepuasan pelanggan 
akan tercapai.  
b. Perspektif keuangan: dalam mengungkapkan informasi keuangan institusi 
kesehatan Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame sudah berlaku  jujur, 
transparansi dan dapat mempertanggugjawabkan.  
c. Perspektif proses bisnis internal: Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame harus melakukan inovasi. Pimpinan, karyawan, yang ada di 
Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame telah  berlaku jujur dalam 
menyampaikan informasi yang diamanatkan.  
d. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan: setiap pemimpin, dan pegawai 
yang ada di Puskesmas harus mempunyai sikap yang profesional dalam 
bekerja, memiliki etos kerja yang tinngi dan bersikap amanat. 
Dari penjelasan diatas dapat dilihat bahwa rancangan Balance Scorecrad yang 
telah dibuat untuk Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame hampir semua 
indikator telah dijalankan oleh Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame. Ada 


















Berdasarkan hasil rancangan penerapan Balance Scorecard sebagai alat 
ukur kinerja institusi kesehatan pada Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame, diperoleh beberapa sasaran dan strategi pada setiap perspektif, 
dimana dalam setiap juga ditinjau dari perspektif ekonomi Islam. 
Langkah selanjutnya dari perancangan balance scorecard adalah 
penerjemahaan  strategi  kedalam sasaran strategi antara lain sebag berikut: 
1. Merancang Balance Scorecard Puskesmas Rawat Ianap Permata 
Sukarame. 
Pada tahap ini yang perlu dilakukan adalah menentukan sasaran-
sasaran strategi insitusi kesehatan kedalam empat perspektif Balance 
Scorecard. 
a. Perspektif pelanggan menghasilkan beberapa sasaran strategis 
yaitu 1) tingkat pencapaian dan peran serta masyarakat, 2) indeks 
kepuasan masyarakat, 3) derajat kesehatan masyarakat, Puskesmas 
telah mampu melaksanakan program kesehatan masyarakat dengan 
baik dan teratur. 
b. Perspektif keuangan menghasilkan beberapa sasaran strategis yaitu 
Penggunaan dana secara efektif dan efisien.. Selanjutnya 
Penyetoran pendapatan secara tepat waktu. Perspektif proses bisnis 
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internal menghasilkan 2 sasaran strategis yaitu 1) Memahami 
pelanggan.  2) Proses operasi.  
c. Proses pertumbuhan dan pembelajaran menghasilkan 2 sasaran 
strategis 1) memenuhi kebutuhan keterampilan SDM. Dan 2)  
pelatihan sumber daya manusia.  
2. menganalisis perspektif ekonomi Islam dalam ke empat perspektif 
Balance Scorecard  
a. Perspektif pelanggan: institusi kesehatan Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame harus berlaku jujur dalam menyampaikan 
informasi agar mendapatkan kepercayaan dari pelanggan sehingga 
kepuasan pelanggan akan tercapai. Sebagaimana dalam firman 
Allah SWT dalam QS.Asy-Syu’araa 181-183. 
b. Perspektif keuangan: dalam mengungkapkan informasi keuangan 
institusi kesehatan Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame  
harus  jujur, transparansi dan dapat mempertanggugjawabkan. 
Sebagaimana dalam firman Allah QS At Taubah: 119. 
c. Perspektif proses bisnis internal: Puskesmas Rawat Inap Permata 
Sukarame harus melakukan inovasi. Pimpinan, karyawan, yang ada 
di Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame harus  berlaku jujur 
dalam menyampaikan informasi yang diamanatkan. Sebagaimana 
firman Allah QS. An-nisa:58 
d. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan: setiap pemimpin, dan 
pegawai yang ada di Puskesmas harus mempunyai sikap yang 
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profesional dalam bekerja, memiliki etos kerja yang tinngi dan 
bersikap amanat. Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. At 
Taubah:105. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil pembahasan penelitian dan kesimpulan di atas maka 
dapat diberikan saran-saran sebagai berikut: 
1. Usulan rancangan Bsc Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
a. Bagi puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame 
1) Di harapkan untuk menggunakan model penilaian dengan model 
penilaian Balance Scorecard sebagai acuan untuk menerjemahkan 
strategi kedalam ukuran-ukuran operasional, serta dapat menggunakan 
ukuran-ukuran kinerja yang lebih objektif dan terukur. Sehingga 
strategi dapat dijalankan dengan lebih baik. 
b. Bagi peneliti selanjutnya 
1) Penelitian selanjutnya diharapkan mampu untuk menyertakan target 
masing-masing pengukuran kierja dengan melakukan diskusi lebih 
lanjut dalam objek enelitian. 
2) Penelitian selanjutnya diharapkan dapat untuk melakukan wawancara 
dengan lebih banyak narasumber potensial yang terkait untuk 
mendapatkan informasi yang lebih lengkap sehingga memudahkan 




2. Perspektif ekonomi Islam dalam memandang keempat perspektif yang ada 
dalam BSC 
a. Bagi Puskesmas Rawat Inap Permata dapat mempertimbangkan 
untuk menerapkan etika kinerja Islam sebagai petunjuk dalam 
setiap kegiatan dalam institusi kesehatan, karena Islam mengatur 
kehidupan manusia pada aspek kerja, yang membuktikan bahwa 
Islam merupakan petunjuk kehidupan dan keselamatan di dunia 
dan akhirat. Penanaman moralitas Islam sesama karyawan terhadap 
pelanggan, dan karyawan dengan karyawan lainnya merupakan 
salah satu pilar penting  dalam pembinaan SDM yang handal di 
lingkunga Puskesmas Rawat Inap Permata Sukarame, karena hal 
ini merupakan faktor penentu bagi terciptanya kejujuran dan 
tanggung jawab karyawan 
b. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat meneliti lebih dalam dan luas 
mengenai perspektif ekonomi Islam dalam menganalisis keempat 
perspektif yang ada dalam Balance Scorecard  dan menambahkan 
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1. Langkah apa yang dilakukan Puskesmas Rawat Inap Permata untuk 
mencapai setiap misinya? 
2. Visi Misi ini disusun sendiri atau melibatkan pihak eksternal seperti 
masyarakat? 
3. Jangka waktu visi misi yang digunakan berapa lama? 
4. Bagaimana cara melakukan sosialisasi visi misi ke setiap pelanggan? 
5. Setiap puskesmas kan punya rencana kerja ya bu, itu yang dibuat jangka 
pendek, menengah dan jangka panjang itu tahunya dari mana ya? 
6. Sebelumnya penilaian kinerja puskesmas ini menggunakan apa? 
7. Model kepemimpinan yang diterapkan di Puskesmas ini seperti apa? 
8. Bagaimana cara membangkitkan motivasi pegawai? 
9. Apakah ada motivasi pelayanan di puskesmas ini? 
10. Siapa yang menilai kinerja pegawai? 
11. Indikator apa saja yang dilihat oleh pegawai fungsional? 
12. Sarana dan prasarana sendiri dinilai tidak di puskesmas ini? 
13. Apakah puskesmas melakukan kerjasama dengan pihak eksternal.? 
  
Koordinator Survei Kepuasan Masyarakat 
1. Bagaimana cara mengidentifikasi keinginan pelanggan? 
2. Bagaimana respon pelanggan terhadap pelayanan di puskesmas ini? 
3. Saran apa yang diberikan oleh masyarakat untuk puskesmas ini? 
4. Hal apa yang dilakukan untuk mengetahui kepuasan masyarakat? 
5. Kebanyakan masyarakat puas dalam hal apa dan tdak puas dalam hal apa? 
6. Apakan setiap tahunya kepuasan masyarakat selalu naik? 
  
Bendahara Puskesmas 
1. Puskesmas ini dapat anggaran dana dari pemerintah itu dari dana apa saja? 
2. Dana yang sudah diterima oleh Puskesmas dialokasikan kemana saja ya? 
3. Apakan ada penggalangan dana, misal untuk rekreasi? 
  
Kepala Tata Usaha 
1. Apa tugas bagian tata usaha dalam pelayanan  kesehatan? 
 
 
Contoh penyebaran kuisioner yang dilakukan oleh Puskesmas Rawat Inap 
Permata Sukarame Bandar Lampung 
No. Responden        









Berilah tanda pada pilihan anda. Contoh   
 
Pekerjaan pendidikan  jenis kelamin 
 
                PNS SLTA/sederajat              pria 
                TNI D.I/D.II    wanita 
               POLRI D.III/D.IV 
               Lainnya  Strata 1   umur: 
 Strata 2    
 Strata 3 
Tujuan Urusan Pelayanan: 
Pelayanan perizinan di Bidan Bina Sarana Prasarana 
Yth. Para Responden 
Sesuai dengan amanat peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 
dan Reformasi Birokrasi RI Nomor 16 tahun 2014 tentang pedoman survei 
kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan Publik Satuan 
Kerja Perangkat Daerah. Dinas Kesehatan Kota Bandar Lampung sedang 
melakukan survei mengenai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 
diberikan penyelenggara pelayanan Publik. 
Untuk itu diharapkan agar bapak/ ibu sebagai respoden dapat mengisi 
pertanyaan dibawah ini dengan sebaik-baiknya dan sbenar-benarnya. 
 
 X 
Pelayanan perizinan di Bidang Bina Yankesmas 
Pelayanan perizinan di Bidang Bina P2PL 
Pelayanan perizinan di Bidang Bina MK-PKM 
Pelayanan loket Dinas Kota Bandar Lampung 
Pelayanan di Puskesmas: 
- Pasien umum 
- BPJS 
- Program pelayanan masyarakat Kota Bandar Lampung 
- Pelayanan Loket 
Pendapat anda tentang kompetensi: 
1. Bagaimana pendapat saudara tentang kemudahan prosedur pelayana di 
Puskesmas Rawat Inap... 
Tidak mudah    cukup mudah 
Kurang mudah   sangat mudah 
2. Bagaimana pendapat saudara tentang kepastian persyaratan pelayanan 
Tidak pasti   cukup pasti 
Kurang pasti   sangat pasti 
3. Bagaimana pendapat anda tentang kedisiplinan pegawai dalam 
memberikan pelayanan 
Tidak disiplin   cukup disiplin 
Kurang disiplin   sangat disiplin 
4. Bagaimana pendapat saudara tentang tanggungjawab dalam memberikan 
pelayanan 
Tidak tanggung jawab  cukup tanggung jawab 
Kurang tanggung jawab  sangat tanggung jawab 
5. Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan dalam memberikan 
pelayanan 
Tidak cepat   cukup cepat 
Kurang cepat   sangat cepat 
6. Bagaimana pendapat saudara tentang kesopanan dan keramahan pegawai 
dalam memberikan pelayanan 
Tidak sopan dan ramah   cukup sopan & ramah 
Kurang sopan dan ramah   sangat sopan& ramah 
7. Bagaimana pendapat saudara tentang keterbukaan informasi terkait 
pelayanan ditempat kami? 
Tidak terbuka   cukup terbuka 
Kurang terbuka   sangat terbuka 
8. Bagaimana pendapat saudara tentang penguasaan materi pada pegawai 
dalam memberikan pelayanan 
Tidak menguasai   cukup menguasai 
Kurang menguasai   sangat menguasai 
9. Bagaimana pendapat saudara tentag keamanan dilingkunngan 
Tidak aman   cukup aman 
Kurang aman   sangat aman 
10. Bagaimana pendapat saudara tentang daya tangkap (responsive) dalam 
memberikan pelayanan? 
Tidak tanggap   cukup tanggap 
Kurang tanggap   sangat tanggap 
11. Bagaimana pendapat saudara tentang ketepatan waktu dalam memberikan 
pelayanan 
Tidak tepat   cukup tepat 
Kurang tepat   sangat tepat 
12. Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan ruangan dan fasilitas 
dikantor pelayanan kami 
Tidak nyaman   cukup nyaman 
Kurang nyaman   sangat nyaman 
13. Bagaimana biaya atau tarif proses pelayanan kami 
Terlalu tinggi/mahal   cukup tinggi 
Relatif murah   sangat murah 
14. Bagaimana hasil produk pelayanan (pilih sesuai jenis pelayanan yang anda 
inginkan) 
1. Pelayanan perizinan di bidang Bina Sarana Presentase 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
2. Pelayanan perizinan di Bidang Bina Yankesmas 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
3. Pelayanan perizinan di Bidang Bina P2PL 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
4. Pelayanan perizinan di Bidang Bina MK-PKM 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
5. Pelayanan loket Dinas Kota Bandar Lampung 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
6. Pelayanan di Puskesmas: 
- Pasien umum 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
- BPJS 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
- Program pelayanan masyarakat Kota Bandar Lampung 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
- Pelayanan Loket 
Sangat baik   cukup 
Baik   buruk 
 
  
 
 
